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vä koulutus nousivat esille. 
 
Vanhan prosessin pohjalta luotiin säännöt ja toimintamalli uudelle huoltoprosessille. Tä-
män työn tuloksena saatua huoltoprosessia korjaamohenkilökunta tulee käyttämään työ-
kaluna omassa toiminnassaan. Kirjallisesta työstä voidaan tarvittaessa tarkastaa korjaa-
mon toimintatapa ja toimia sen mukaisesti.  
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The purpose of this graduate study was to examine the workshop process of Veho Hyöt-
yajoneuvot, and identify possible problem areas in it. The objective was to create a new, 
better workshop process for the company. The work was carried out for Veho Hyötya-
joneuvot / Sisu Auto Huoltopalvelut, whose main activity is the maintenance and repair of 
Sisu and Renault trucks. 
 
The work began by observing the workshop process as well as its users and writing down 
each problem. The observation took place by working as a foreman in the company. 
Every phase of the workshop process was evaluated. 
 
The research revealed many problems in the workshop process. The main reason for 
these problems turned out to be the lack of workshop process rules. The employees had 
their own opinion about the course of the workshop process. A simple answer to this prob-
lem was to develop rules for the process, and to establish these rules to be followed by 
the employees in their everyday work. Also it was noted that arranging training for the 
foremen would solve some of the problems. In particular, customer service training and 
garage software training is needed. 
 
Based on the old workshop process, new rules and procedure for the new process were 
developed. This new process will serve as a tool for the employees working in the garage. 
From this graduate study, the employees can verify the workshop process and course of 
action. 
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1 JOHDANTO 
Tämän insinöörityön tarkoituksena on löytää ja eliminoida yrityksen Veho 
hyötyajoneuvot / Sisu Auto Huoltopalvelut, Vantaan toimipisteen huoltopro-
sessin mahdolliset ongelmakohdat. Huoltoprosessilla tarkoitetaan huoltokor-
jaamon keskeisen toiminnan prosessia eli toiminnan kulkua. Huoltoprosessi 
alkaa siitä, kun asiakas varaa huoltoajan. Päättymisenä voidaan pitää val-
mistuneen ja laskutetun työn jälkiseurantaa. Jälkiseurannalla tarkoitetaan 
asiakastyytyväisyyskyselyä ja korjauksen onnistumisen seurantaa. Tässä 
työssä pyritään paneutumaan huoltoprosessin ongelmiin työnjohdon kannal-
ta. 
Yritys jolle työ tehtiin sijaitsee Ansakuja 3:ssa Vantaalla. Yrityksen virallinen 
nimi on Veho Hyötyajoneuvot / Sisu Auto Huoltopalvelut Oy. Vuonna 2007 
lopulla tehdyllä kaupalla Veho Group Oy Ab osti Sisu Auto Ab:ltä sen omis-
taman 25 %:n osuuden Sisu Auto Huoltopalvelut Oy:stä. Tämä kauppa oli 
jatkoa vuoden 2007 keväällä tehtyyn kauppaan jolloin Veho Group osti 75 % 
Sisu- ja Renault-kuorma-autojen varaosa- ja huoltopalveluita tuottavasta yri-
tyksestä. Tällä hetkellä Vantaan toimipisteessä on edustettuna Sisu- ja Re-
nault-kuorma-autot sekä Mercedes-Benz-pakettiautot ja Mitsubishi Canter  
-mallisto. [1.] 
Tällä hetkellä yrityksellä työskentelee 32 asentajaa. Näistä 32 asentajasta 
kolme työskentelee Mercedes-Benz-korjaamon, ja viisi kolarikorjaamon puo-
lella. Loput asentajat suorittavat Sisu- ja Renault-kuorma-autoihin huolto- ja 
korjaustöitä. Työnjohtajia korjaamolla toimii viisi, joista yksi on kolarikorjaa-
mon ja yksi Mercedes-Benz-puolen työnjohtaja. Muut työnjohtajat toimivat 
Sisu- ja Renault-kuorma-autojen parissa. Varaosamyyjiä on viisi, joiden li-
säksi varaosavastaava joka huolehtii varaosavaraston toiminnasta. Korjaa-
mopäällikön virkaa hoitaa aluehuoltopäällikkö, jonka tehtävänä on myös vas-
tata Etelä-Suomen Vehon Hyötyajoneuvo korjaamotoiminnasta. Korjaamolla 
toimii myös yksi huoltoassistentti. 
Työssä perehdytään Sisu- ja Renault-osaston huoltoprosessin toimintaan. 
Työn tarkoituksena ei ole kehittää uutta huoltoprosessia vaan tehdä vanhas-
ta prosessista toimivampi ja tuottoisampi. Lähtökohtana työlle olivat kysy-
mykset mikä on huoltoprosessin nykytilanne sekä miten voidaan kehittää 
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huoltoprosessia. Työn toinen luku käsittelee ideaalin huoltoprosessin pää-
kohtia ja niihin vaikuttavia tekijöitä. Kolmannessa luvussa tarkastellaan työn 
tutkimusvaihetta. Siinä käsitellään korjaamon huoltoprosessin nykytilaa sekä 
paneudutaan sen ongelmakohtiin. Jokaiseen ongelmakohtaan pyritään löy-
tämään ratkaisu. Neljännessä luvussa esitetään toimintamalli parannetusta 
huoltoprosessista, joka toimii ohjeena huoltoprosessin käytölle. Tätä huolto-
prosessin mallia tulee korjaamon henkilökunta käyttämään jokapäiväisessä 
työssään. Viidennessä luvussa käsitellään korjaamolla käytössä olevaa 
kuormitustaulua ja sen ongelmakohtia, sekä annetaan kehittämisideoita sen 
käyttöön. Työn kuudes luku on kokoava, eli siinä pohditaan yleisesti työn ai-
heita sekä sen tuomaa hyötyä. 
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2 IDEAALI HUOLTOPROSESSI 
Hyvän huoltoprosessin mittareina voidaan pitää prosessin toimivuutta sekä 
korjaamon asiakastyytyväisyyttä. Toimivuus muodostuu sujuvuudesta, jär-
jestelmällisestä toiminnasta ja prosessia käyttävien työntekijöiden sitoutumi-
sesta tekemäänsä työhön. Yhteiset pelisäännöt ja ns. punainen lanka, luovat 
prosessin toiminnalle hyvän pohjan. Jokaisen huoltoprosessin työntekijän 
täytyy myös sitoutua noudattamaan prosessin sääntöjä. Yksikin säännöistä 
poikkeava työntekijä horjuttaa koko prosessin toimivuutta. Toimiva prosessi 
sekä siihen sitoutuneet työntekijät antavat hyvän pohjan korjaamon asiakas-
tyytyväisyydelle. 
Tässä luvussa käsitellään huoltoprosessin eri osa-alueita sekä pohditaan 
niihin vaikuttavia tekijöitä. Jokaiselle prosessin osa-alueelle pohditaan myös 
oikeaa toimintamallia. 
Jokaisella korjaamolla on oma huoltoprosessinsa ja niiden sisältö vaihtelee 
korjaamosta riippuen. Tässä luvussa esitetyt asiat on kohdistettu raskaanka-
luston korjaamolle ja perustuvat siellä vaikuttaviin tekijöihin.  
2.1 Ajanvaraus ja valmistelevat työt 
Ajanvarauksessa on tärkeää osata suunnitella korjaamon kuormitus niin, et-
tä jokaiselle asentajalle on riittävästi töitä ilman, että saadaan halliin ruuh-
kaa. Tuleva työ on suunniteltava myös siten, että aikaa jää riittävästi korja-
uksen suorittamiseen. Työn kestoa on haastavaa arvioida etukäteen, joten 
aikaa korjaukseen tulisi varata reilusti, eli mieluummin hieman liikaa kuin lii-
an vähän. Asiakastyytyväisyyden kannalta on tärkeää, ettei korjaamoon 
synny suurta ruuhkaa. Ruuhkaantumisessa yleensä moni työ viivästyy eivät-
kä korjaukset valmistu niille luvatussa ajassa. Onkin helpompaa varata ajan-
varauksessa korjaukselle hieman liikaa aikaa ja ottaa tarpeen vaatiessa il-
man ajanvarausta tulevia töitä. Kokemuksen pohjalta voidaan todeta, että 
tällaisia töitä riittää jokaiselle päivälle. 
Ajanvarauksessa asiakkaalta tiedustellaan kaikki ajoneuvoon suoritettavat 
korjaus/huoltotyöt. Myös vikakuvaus kirjataan ajanvaraukseen ylös. Asiak-
kaan vikaselostuksen perusteella voidaan ennakkoon varata tarvittavia va-
raosia ja tarkastaa niiden saatavuus varastosta. Näin vältytään korjauksen 
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pitkittymiseltä puuttuvien varaosien takia. Työhön tarvittavat varaosat kerä-
tään valmiiksi niille varattuun paikkaan, johon tulostetaan kopio ajanvarauk-
sesta. Valmiiksi kerätyistä varaosista tulisi laittaa maininta ajanvaraukseen, 
josta ajoneuvon vastaanottava henkilö voi heti nähdä, että mitä varaosia 
työlle on varattu sekä mistä ne löytyvät. 
Ajanvaraustilanteessa voidaan tehdä työmääräys mahdollisimman valmiiksi, 
työrivit ja -kokonaisuudet sekä määräaikaishuoltojen valitseminen lisätöi-
neen, jolloin säästetään aikaa työn vastaanotto tilanteessa. 
2.2 Työn vastaanotto 
Asiakkaan kannalta työn vastaanottotilanteen täytyisi olla mahdollisimman 
nopea ja sujuva. Suurin osa asiakkaista haluaa päästä töiden vastaanotosta 
nopeasti pois. Heidän kannaltaan ihanne olisi, jos he voisivat vain jättää 
avaimet ja poistua. Tämä ei kuitenkaan ole kaikissa tapauksissa mahdollista, 
koska asiakkaalta täytyy saada korjauksen kannalta tärkeitä tietoja. Jotta 
korjaus saataisiin suoritettua kerralla oikein, täytyisi asiakkaan kuvailla kaikki 
mahdolliset viat tarkasti. Tarkalla vikakuvauksella vältytään väärien korjauk-
sien suorittamiselta. Myös väärinymmärrykset vähenevät. Vikakuvauksien 
kertominen vie asiakkaalta aikaa töiden vastaanotossa, mutta hyvällä vika-
kuvauksella mahdollistetaan oikein suoritettu korjaus. [2, s. 72–73.]  
Aikaa vastaanotossa vie työmääräyksen tekeminen, pääasiassa ohjeaikojen 
etsiminen ja tarvittavan huollon määrittäminen huoltohistorian perusteella. 
Nämä olisikin hyvä tehdä jo ajanvaraustilanteessa, jos se vain on mahdollis-
ta. Myös koko huoltoprosessin tietäminen ja ymmärtäminen vaikuttaa vas-
taanottotilanteessa. Työnjohtajan on osattava tiedustella asiakkaalta sellai-
set asiat, jotka ovat tärkeitä prosessin kannalta. Prosessin ymmärtäminen 
tuo myös mukanaan järjestelmällisen toiminnan, joka parantaa laatuvaiku-
telmaa. 
2.2.1 Asiakaspalvelu 
Se miten töiden vastaanotossa toimitaan, vaikuttaa merkittävästi asiakkaan 
vaikutelmaan korjaamosta. Tässä työnjohtajan vuorovaikutus ja asiakaspal-
velu taidot ovat suuressa osassa, koska he edustavat korjaamoa. 
Kohtelias, ystävällinen ja asiantunteva palvelu on tärkeää asiakastyytyväi-
syyden kannalta. Asiakkaita, niin kuin työntekijöitäkin, tulisi palvella ystävinä 
5 
eikä vihollisina. Tällaisella palvelulla saadaan luotua korjaamolle sellainen 
ympäristö, jossa asiakkaat mielellään tekevät kauppaa. Monet pienet asiat 
luovat tämän kokonaisuuden, esimerkiksi kohtelias ja kunnioittava käyttäy-
tyminen niin asiakkaita, kuin korjaamon työntekijöitäkin kohtaan antaa hyvän 
vaikutelman. Tällöin konfliktitilanteita syntyy hyvin vähän. Asiakkaat palaavat 
mielellään takaisin korjaamolle, jossa he kokevat saavana hyvää palvelua ja 
jossa palveluympäristö on rauhallinen. [2, s. 138–139.] 
Asiakaspalvelu tilanteet ovat aina yksilöllisiä, mutta asioilla on oma tapahtu-
majärjestys. Asiakas odottaa, että palvelutilanne tulee etenemään tietyllä ta-
valla. Jos asiakkaan käsityksestä poiketaan, asiakas yllättyy. Yllätyksen tulisi 
olla positiivinen, vaikka sellainen, että palvelu on nopeampaa kuin asiakas 
odotti. Asiakaspalvelu tilanteessa ympäristö ja ihmiset vaikuttavat asiakkaan 
käyttäytymiseen. Periaatteessa palveluorganisaation ilmapiirin tunnelma on 
tärkeää: värit, tuoksut. äänet jne. Nämä kaikki tekijät vaikuttavat asiakkaina 
olevien kuluttajien käyttäytymiseen. Palvelussa on yleisesti useita kuluttajan 
mielialaan vaikuttavia tekijöitä. Palveluympäristön ja sen ilmapiirin lisäksi 
palveluprosessin sujuvuus, häiritsevien asiakkaiden käsittely ja palvelun 
odottaminen vaikuttavat asiakkaan mielialaan. Palvelun viivästyminen vai-
kuttaa myös palvelun muiden ominaisuuksien arviointiin. Tällöin tulisikin asi-
akkaan viihtyvyydestä huolehtia odottamisen aikana, joka vaikuttaa huomat-
tavasti palvelun laadun kokemiseen. [3, s. 89–91.] 
Asiakas on yrityksen toiminnan tärkein kohde. Yritys ei voi yksinkertaisesti 
toimia ilman asiakkaita. Asiakas nauttii palvelutyön tuloksista ja maksaa niis-
tä hinnan. Palvelutyön aineellinen tai aineeton tuotos siirtyy asiakkaalle pal-
veluketjun kautta. Mitä tyytyväisempi asiakas on, mitä kiinteämpi suhde asi-
akkaan ja palvelun tuottajan välillä vallitsee, sitä varmemmin asiakas tulee 
yhä uudelleen ja varmistaa omalla toiminnallaan liiketoiminnan tuloksellisen 
jatkumisen. Myös organisaation sisällä ovat kaikki henkilöt toistensa asiak-
kaita, niin sanottuja sisäisiä asiakkaita. Kaikki työntekijät tarvitsevat toistensa 
työpanosta voidakseen hoitaa omat tehtävänsä. Mitä paremmin henkilökunta 
palvelee toisiaan, sitä paremmin tulee ulkoinen asiakaskin palvelluksi. [4, s. 
222.] 
Pelkistäen sanottuna liiketoiminta on aina myymistä tavalla tai toisella. Siinä 
työskentelevät työntekijät ovat taas kaikki myyjiä, olipa hänen tehtävänimik-
keensä mikä tahansa. Yritys maksaa palkkaa työntekijälle, joka puolestaan 
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antaa kaiken taitonsa ja innostuksensa hoitaakseen yrityksen asiakkaita 
parhaalla mahdollisella tavalla, jotta yritys menestyisi. Tämä on yrityksen ja 
henkilökunnan välinen vaihtokauppa. Tällainen ajattelutapa täytyisi jokaisen 
yrityksessä työskentelevän sisäistää, koska sillä on huomattava merkitys 
asiakastyytyväisyyteen. [4, s. 233.] 
Hyvän asiakaspalvelijan tärkein ominaisuus on usko omiin kykyihin ja mah-
dollisuuksiin. Asiakaspalvelijan tulee uskoa omiin mahdollisuuksiinsa tehdä 
asiakas tyytyväiseksi ja ylittää hänen odotuksensa. Tällöin saadaan asia-
kaspalvelutilanteesta asiakkaalle mieleenpainuva myönteisellä tavalla. Nor-
maalit palvelutilanteet eivät jää asiakkaan mieleen, vaan vasta sellainen pal-
velutapahtuma, joka ylittää asiakkaan odotukset jää hänelle mieleen. Toi-
saalta taas huonot asiakaspalvelu tilanteet jäävät myös asiakkaille mieleen, 
joten niistä tulisi päästä kokonaan eroon. Asiakaspalvelijan palveluasenne 
täytyy olla vilpitöntä ja aitoa halua auttaa asiakasta. Myös oman työn arvos-
tus ja siitä pitäminen, viestivät asiakaspalvelijan olemuksesta ja luovat hyvän 
vaikutelman. Oman yrityksen tunteminen on jokaiselle yrityksessä työskente-
levälle välttämätöntä. Silloin tietää, mikä yrityksessä on mahdollista ja mikä 
ei. Tällöin asiakaspalvelija osaa tarjota asiakkaalle yrityksen tarjoamia mah-
dollisuuksia. Tärkeänä osana on myös tuotetuntemus. Asiakaspalvelijan täy-
tyy tuntea myymänsä tuote, jotta asiakas pystyy luottamaan saamiinsa  tie-
toihin. Asiakkaan tarvekartoituksen perusteella hänelle pystytään tarjoamaan 
oikea tuote. [4, s. 235–236.] 
Korjaamolla yleensä tuote on ajoneuvoon tarvittava korjaus tai varaosa. 
Työnjohtajan tulee tuntea korjaamon edustamat merkit ja asiakkaan vikaku-
vauksen perusteella myydä asiakkaalle tarvittavia korjauksia. 
Myyntitilanteessa vaikuttaminen on tarvittavien tietojen antamista asiakkaal-
le. Tietojen perusteella asiakas voi tehdä oman päätöksensä mahdollisim-
man hyvin ja oikein. Tämä on myös myönteisen tunnelman ylläpitämistä, 
jossa vuorovaikutustaidot ovat tärkeässä osassa. Asiakaspalvelijan on ensin 
osattava myydä itsensä asiakkaalle eli luoda myönteinen ilmapiiri ja hyvät 
suhteet. Tällaiseen toimintaan tarvitaan empatiaa, ystävällisyyttä, kohteliai-
suutta, kuuntelutaitoa, keskustelutaitoa, tahdikkuutta, vilpittömyyttä, avoi-
muutta ja sympatiaa, toisin sanoen kykyä pitää ihmisistä. Asiakaspalvelijan 
tulee kohdella asiakkaita yksilöinä, joiden persoonaa ja näkemyksiä asia-
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kaspalvelija kunnioittaa. Näitä asioita tiedostamalla voi jokainen kehittyä hy-
väksi asiakaspalvelijaksi. [4, s. 237.] 
Vaikka hyvä ja asiantunteva palvelu muodostaa suuren osan laatuvaikutel-
masta, täytyy korjaamon myös osata suorittaa huoltotoimenpiteet asiantun-
tevasti ja oikein. Kun molemmat osat, asiakaspalvelu ja huoltotoimenpiteiden 
suorittaminen on kunnossa, saadaan asiakas pysymään tyytyväisenä. 
2.2.2 Tekninen neuvonta 
Tekninen neuvonta ja vikadiagnoosien tekeminen on työnjohtajan yksi tär-
keimmistä tehtävistä. Asiakas tuntee saavansa hyvää asiakaspalvelua sekä 
vakuuttuu korjaamon ammattitaidosta saadessaan opastusta teknisissä on-
gelmissa. Teknisessä neuvonnassa tulisi muistaa antaa asiakkaalle ainoas-
taan varmaa tietoa. Tilanteessa, jossa asiakkaan ongelmaan ei saada selvi-
tettyä ratkaisua heti, pyritään selvittämään asia mahdollisimman pian ja ot-
tamaan asiakkaaseen yhteyttä uudestaan. 
2.2.3 Työmääräys 
Työmääräys on korjaukseen tarvittava dokumentti. Työmääräyksellä osa-
puolet, korjaamo ja asiakas, sitoutuvat korjaukseen. Asiakas sitoutuu allekir-
joituksellaan maksamaan työmääräyksessä esille tulevat korjaukset. Riitati-
lanteissa voidaan aina palata työmääräykseen ja sitovaan allekirjoitukseen. 
Työmääräys on myös työkalu asentajalle. Asentaja pystyy lukemaan työ-
määräyksestä asiakkaan antaman vikaselosteen sekä työnjohtajan oman 
näkemyksen asiasta. Näiden perusteella asentaja pystyy tekemään oman 
vikadiagnoosin ja suorittamaan tarvittavan korjaustoimenpiteen. Työmäärä-
yksestä asentaja myös näkee mitä korjauksia ajoneuvoon täytyy suorittaa. 
Korjaukset suoritettuaan asentaja kirjoittaa työmääräykseen koneella tai kä-
sin selosteen hänen suorittamista korjaustoimenpiteistä. Työmääräyksiä tu-
lee aina säilyttää niille sovituissa paikoissa, mistä ne eivät pääse häviä-
mään. 
Työmääräyksen osa huoltoprosessissa on erityisen tärkeä. Työmääräyksellä 
oikeaan ajoneuvoon saadaan suoritettua oikeat korjaukset. Työmääräyksen 
häviämisen takia voidaan kyseinen ajoneuvo unohtaa korjata. Työmääräys 
toimii myös kommunikointivälineenä työnjohtajien, asentajien ja varaosa-
henkilökunnan välillä. Selkeästi ja informatiivisesti tehdystä työmääräyksestä 
jokainen pystyy lukemaan ajoneuvon korjauksen kannalta tärkeimmät tiedot. 
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Työmääräys saisi olla mieluummin liian tarkka kuin  pikaisesti tehty. Työ-
määräyksen tulee olla mahdollisimman selkeä, ja sen perusteella asentajan 
tulee pystyä suorittamaan kaikki tarvittavat korjaukset kyselemättä työn vas-
taanottajalta. 
Työmääräykseen tulee muistaa aina ottaa asiakkaalta allekirjoitus ennen 
kuin asiakas poistuu. Asiakasta pyydetään lukemaan työmääräyksessä 
esiintyvät työt ja tarkistamaan, että kaikki tarvittavat työt tulevat siinä esille. 
Allekirjoituksellaan asiakas hyväksyy työmääräyksen työt suoritettaviksi. 
2.3 Töiden jako 
Korjaukseen saapuneen työn luovuttaa asentajalle työnjohtaja. Työnjohtaja 
selostaa asentajalle tarvittavista korjauksista mahdollisia taustatietoja, kuten 
vian laatu, asiakkaan vikaselostus ja aikataulu. Työnjohtaja ja asentaja voi-
vat keskenään suunnitella, mistä korjauksesta on kannattavinta aloittaa. 
Tämä on monesti tärkeää korjauksen aikataulun kannalta. Esimerkiksi jos 
ajoneuvolla ei ole aikaa olla korjauksessa pitkään, voidaan työ varmuuden 
vuoksi aloittaa helpoimmasta ja vähiten aikaa vievästä korjauksesta. 
Raskaankaluston huoltokorjaamoissa on harvemmin asentajakohtaisia kor-
jauspaikkoja, kun taas henkilöautopuolella tämä on hyvin yleistä. Tämä tar-
koittaa sitä, että asentajalla on liikuteltava työkalupakki ja hän suorittaa kor-
jauksia kaikilla korjaamon huoltopaikoilla. Tämä järjestely on lähinnä ajoneu-
vojen koon vaihtelun takia. Ajoneuvoja on pienkuorma-autoista aina kymme-
nien tuhansien kilojen ajoneuvoyhdistelmiin. Tästä syystä työnjohtaja yleen-
sä päättää, millä paikalla korjaus suoritetaan. 
2.4 Korjauksen seuranta 
Työnjohtajan tehtävänä on valvoa korjaamon hallin toimintaa, lähinnä puut-
tua epäturvallisiin työtapoihin sekä ohjata asentajia työssään. Työturvalli-
suuskeskuksen antamissa ohjeissa työnjohtajan vastuulla pidetään asentaji-
en käyttämien koneiden ja laitteiden kunnon valvontaa. Myös turvallisten 
työmenetelmien sekä henkilösuojainten valvonta kuuluu työnjohtajalle. Näi-
den lisäksi työnjohtaja vastaa asentajan työnopastuksesta. [5, s. 1.] 
Ongelmatilanteissa asentajat turvautuvat yleensä työnjohtajan apuun. Täl-
löin työnjohtajan tulee osata neuvoa asentajaa työssään. Työnjohtaja on 
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esimies, joka toimii ryhmän tai yksilöiden johtajana [6, s. 11]. Työnjohtajan 
tukeva johtamiskäyttäytyminen tarjoaa psykologista, henkistä tukea työnteki-
jöille ja tuottaa psykologista turvallisuutta. Tällaista tukea tarvitaan erityisesti 
olosuhteissa, jotka ovat psyykkisesti tai fyysisesti uuvuttavia. [6, s. 3.] 
Työnjohtajan tulee omassa toiminnassaan huomioida edellisissä luvuissa 
esitetyt asiat. Kyseisillä asioilla pystytään vaikuttamaan asentajien työsuori-
tuksiin. 
Työnjohtaja täytyy myös pystyä selvittämään tietoa yrityksen ulkopuolelta, 
jos asentaja sitä tarvitsee. Asentaja voi tehdä tämän myös itse, mutta yleen-
sä työnjohtajalla on käytössään puhelin ja Internet- yhteys, jotka helpottavat 
tiedon löytämistä.  
Jos korjaus vaatii sellaisia varaosia, joista asiakas ei tiedä, ilmoittaa työnjoh-
taja niistä asiakkaalle ja pyytää luvan niiden vaihtamiseen, ellei asiakkaan 
kanssa ole sovittu muusta järjestelystä. Joskus asiakas antaa luvan ennen 
korjauksen aloittamista ajoneuvon korjauksen kannalta tarvittavien osien 
vaihtoon. Tästä täytyy kuitenkin olla sovittu asiakkaan kanssa. Autoalan ku-
luttajaneuvottelukunnan laatimissa moottoriajoneuvojen ja niiden osien kor-
jausehdoissa on tarkoin määritetty hintatietojen ilmoittamisesta asiakkaalle.  
Pääperiaatteena voidaan kuitenkin pitää, että asiakkaalle ilmoitetaan tarvit-
tavista lisätöistä sekä niiden kustannuksista. Työnjohtajan tulee myös aina 
ilmoittaa asiakkaalle mahdollisista työhön kohdistuvista aikataulun muutok-
sista.   
2.5 Työn valmistuminen 
Korjauksen suoritettuaan asentaja luovuttaa työmääräyksen työnjohtajalle ja 
selostaa hänelle mitä korjauksia ajoneuvoon tehtiin. Asentajan velvollisuute-
na on kirjoittaa selostus tekemästään korjauksesta, jos sellainen on tarpeen. 
Pienistä ja vähäisistä töistä ei tarvitse kirjoittaa, kunhan työrivistä itsestään 
tulee selville korjaus. Esimerkiksi ajovalon polttimon vaihdosta ei tarvitse kir-
joittaa selostusta, jos toimenpiteessä ei esiinny ongelmia. Jos taas samalla 
työrivillä säädetään ajovalojen suuntaus, kannattaa siitä kirjoittaa selostus, 
jotta osataan laskutusvaiheessa velkoa kaikki tehty työ. Selostuksen kirjoit-
tamisessa täytyy asentajan käyttää omaa harkintaa: onko selostuksen kirjoit-
taminen tarpeellista käytetyn ajan perusteella. 
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Koeajon voi suorittaa asentaja tai työnjohtaja. Korjauksesta riippuen ajoneu-
volla suoritetaan riittävän laaja koeajo. Koeajolla varmistetaan ajoneuvon 
toiminta ennen kuin se luovutetaan asiakkaalle. Valmis ajoneuvo ajetaan 
parkkiin korjaamon pihalle, ellei asiakkaan kanssa ole sovittu muusta järjes-
telyä. Asiakkaalle ilmoitetaan työn valmistumisesta sekä selostetaan tehdyt 
korjaukset ja niiden kustannukset. Korjaamolla odottaville asiakkaille voi-
daan ajoneuvo ajaa valmiiksi pääoven läheisyyteen, josta asiakas pääsee 
jatkamaan matkaa. Näin asiakas saa kohteliasta ja huomaavaista palvelua 
jolla saadaan parannettua asiakaspalvelun laatuvaikutelmaa. 
2.6 Työn luovutus 
Kun asiakas saapuu noutamaan ajoneuvoa, löytyvät työmääräys ja ajoneu-
von avaimet niille varatusta paikasta. Asiakkaan kanssa käydään läpi työhön 
liittyvät dokumentit, eli kerrotaan asiakkaalle mitä töitä ajoneuvoon on tehty 
ja mitä varaosia siihen on käytetty. Asiakkaalle voidaan ajoneuvon avaimet 
luovuttaa korjauksen läpikäymisen jälkeen. Käteisasiakkaalta otetaan mak-
susuoritus tehdystä työstä ennen ajoneuvon avaimien luovuttamista, koska 
korjaamolla on oikeus olla luovuttamatta ajoneuvoa, jos asiakas ei maksa 
tehtyä työtä. 
2.7 Laskutus 
Kun asiakas on noutanut ajoneuvon korjaamolta, voidaan tehty työ laskut-
taa. Valmis työ tulisi laskuttaa mahdollisimman pian. Laskuttaessa tulee 
muistaa tarkistaa aina ensin laskun maksaja. Yleisesti ottaen työmääräyksen 
asiakas on laskun maksaja, mutta monesti se voi olla kolmas osapuoli. Täl-
laisia osapuolia ovat esimerkiksi ajoneuvon valmistaja takuuasioissa, tai 
huoltosopimuksen tarjoava yritys.  
Ajoneuvon valmistaja tarjoaa tuotteelleen yleensä takuun sen toimivuudesta. 
Takuulle on asetettu aika- ja kilometrirajoitus, jotka tulevat selville ajoneuvon 
takuuehdoista. Takuuehdoista selviää myös, kuinka kattava takuu on. 
Yleensä myös alkuperäisvaraosilla on tehtaan takuu. Laskutuksen alkuvai-
heessa kannattaa tarkistaa ajoneuvon takuun voimassaolo käyttöönottovuo-
den ja ajokilometrien perusteella. Takuun ollessa vielä voimassa, laskute-
taan ajoneuvon valmistajaa korjauksesta takuuehtojen mukaan. 
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Huoltosopimukset voivat olla saman yrityksen tai ulkopuolisen yrityksen tar-
joama palvelu, jossa ajoneuvon omistaja maksaa palveluntarjoavalle yrityk-
selle kuukausittain tai vuosittain palvelumaksua. Tällöin palveluntarjoava yri-
tys sitoutuu kustantamaan sopimuksesta riippuen asiakkaan ajoneuvoon 
suoritettavat korjaus- ja huoltotoimenpiteet. Jokainen sopimus tehdään yksi-
löllisesti, ja niiden ehdoissa on eroja. Jotkin sopimukset kattavat vain mää-
räaikaishuollot, kun taas joihinkin sopimuksiin kuuluvat kaikki korjaus- ja 
huoltotoimenpiteet. Huoltosopimusten ehtoihin tulee tutustua palvelun tar-
joavan yrityksen ohjeista. Tässä työssä ei käydä sopimusten ehtoja läpi, 
koska ne vaihtelevat jokaisen sopimuksen kohdalla. Huoltosopimuksissa on 
samalla tavalla kuin takuussakin aika- ja kilometrirajoitukset. Jos ajoneuvos-
sa on voimassaoleva huoltosopimus, tulee tehty työ laskuttaa sopimuksen 
ehtojen mukaan palvelun tarjoavalta yritykseltä. 
Korjaamon tehdessä virheen korjauksessa, kuuluu lasku korjaamon makset-
tavaksi. Yleisesti korjaamoilla on myös takuu tehdylle työlle. Takuun pituus 
on yleensä puoli vuotta. Tänä aikana jos ajoneuvoa joudutaan korjaamaan 
samasta viasta, joka ei johdu varaosan rikkoontumisesta vaan korjaamon 
työvirheestä, joutuu korjaamo maksamaan tehdyn työn.  
Laskun maksajasta tulee aina varmistua ennen laskun lähettämistä. Asia-
kasta väärin laskutettaessa tehdään lisätyötä itselle sekä asiakkaalle. Mo-
nissa tapauksissa korjaamo voi menettää asiakkaan luottamuksen. Huoli-
mattoman laskutuksen myötä korjaamon asiakastyytyväisyys laskee, mikä 
voi johtaa asiakkaiden menettämiseen. 
Laskujen tekemisessä tulisi noudattaa selvää yhtenäistä linjaa. Laskuttajien 
välillä ei saisi syntyä liian suuria eroja. Tähän tarkoitukseen ohjeajalliset työ-
koodit ovat hyviä. Kun työstä on ennalta määritetty ohjeaika, on sen veloi-
tushintakin silloin aina sama. Ohjeajallisia työkoodeja tulisi käyttää laskutuk-
sessa mahdollisuuksien mukaan aina. Kuitenkin ohjeaikojen käytössä tulee 
muistaa, että tarvittaessa ohjeajan yli mennyt aika velotaan asiakkaalta. Oh-
jeaika voi ylittyä esimerkiksi työtä hidastavista rakenteista tai kiinni juuttu-
neista osista. Tällaiset tapaukset ovat korjaamosta riippumattomia ja siten 
voidaan velkoa asiakkaalta lisätyönä. Asentajan laiskuudesta tai virheestä 
johtuvaa lisäaikaa ei asiakkaalta voida velkoa. Lisäajan laskuttamisessa tu-
lee laskuttajan käyttää omaa harkintakykyä. 
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Laskutuksessa täytyy ymmärtää laskun hinnoittelun kokonaisvaikutus tule-
vaisuudessa. Laskun hinnoittelulla voidaan vaikuttaa asiakastyytyväisyyteen 
sekä siihen, ostaako asiakas tuotetta tai palvelua uudestaan yritykseltä.  Yri-
tys pyrkii aina kattamaan omat kulut ja saamaan tämän lisäksi myydystä 
tuotteesta tai palvelusta voittoa. Tuotteen tai palvelun ostajan toiveena on 
ostaa mahdollisimman halvalla, ja markkinoijan intressissä on saada tuot-
teesta mahdollisimman hyvä hinta. [7, s. 126.] 
Yrityksen katteet muodostuvat yksittäisten eurojen kautta. Monesti ajatus-
mallina on, että muutamalla sentillä ei ole merkitystä. Tällöin ei ymmärretä 
näiden yksittäisten senttien vaikutusta ajassa yrityksen tuottoihin. Laskutuk-
sessa tulee veloittaa tehdyt työt ja varaosat yrityksen tuottoja ajatellen asia-
kasta kuitenkaan unohtamatta. Monesti laskutuksessa ei pystytä määrittä-
mään hintaa suoraan, vaan joudutaan kehittämään hinta. Tällöin tulee muis-
taa hintaa asetettaessa, että hinnan muodostamisen perusteet eivät näy. 
Tällöin tasarahahinnoittelu on epätarkoituksenmukaista. Esimerkiksi hinta 
600 euroa tai 598 euroa, näyttää ja tuntuu aivan erilaiselta. Tähän vaikutta-
vat ihmisen psykologiset tekijät. Hinta tulisi asettaa sellaiseksi, että se on 
kaikilta näkökulmilta asiakkaan hyväksyttävissä, kilpailukykyinen ja samalla 
parhaan tuoton antava. [7, s. 129–130.] 
Laskun hinnoittelu on monien asioiden summa. Siinä tulee muistaa hinta yri-
tyksen kannalta, mutta samalla tulee nähdä hinnoittelu asiakkaan näkökul-
masta. Asiakkaan ostamien palveluiden ylihinnoittelu vaikuttaa tulevaisuu-
teen. Luultavimmin asiakas ostaa tulevaisuudessa tuotteen tai palvelun jol-
takin muulta yritykseltä. Laskun hinnoittelu tuleekin aina nähdä asiakastyyty-
väisyyden kannalta ja ajatella asiakkaan merkitystä yritykselle tulevaisuu-
dessa. Tämä koskee varsinkin pitkäaikaisia asiakkaita, unohtamatta kuiten-
kaan kerta-asiakkaita. 
2.8 Korjauksen jälkiseuranta 
Ottamalla asiakkaaseen yhteyttä korjauksen jälkeen voidaan varmistua asi-
akkaan tyytyväisyydestä sekä korjauksen onnistumisesta. Tämä on tärkeää 
erityisesti uusintakorjauksissa, joissa korjaus ei ole onnistunut ensimmäisellä 
kerralla. Jos asiakkaalla on jotain valittamista korjauksesta tai korjaamosta, 
pyritään asia korjaaman mahdollisimman pian. Hyvin menneessä korjauk-
sessa jälkiseurannalla voidaan saada asiakas ymmärtämään, kuinka hyvin 
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korjaus itse asiassa sujui. Asiakkaalle jää korjaamosta hyvä vaikutelma, ja 
hän palaa sinne myös uudestaan. Jälkiseuranta voidaan toteuttaa tekstivies-
tikyselyllä, kyselylomakkeella tai ottamalla puhelimella suoraan yhteys asi-
akkaaseen.  
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3 NYKYISEN HUOLTOPROSESSIN ONGELMAKOHDAT 
Tässä luvussa käydään läpi korjaamon nykytilassa oleva huoltoprosessi. Lu-
vussa käsitellään prosessin toimivuus ja sen ongelmakohdat. Korjaamon 
huoltoprosessia havainnointiin usean kuukauden ajan ja sen ongelmakohtia 
kirjattiin. Myös prosessin toimivuutta arvioitiin. Prosessin toimivuutta kuvaa 
sen sujuvuus ja ongelmatilanteiden määrä. 
Luvussa käydään jokainen huoltoprosessiin liittyvä vaihe läpi ja arvioidaan 
sen toimivuutta sekä ongelmakohtia. Saatuja tietoja arvioitiin omien koke-
muksien sekä kirjallisuudesta saatujen tietojen perusteella. Havaittuihin on-
gelmakohtiin pyritään löytämään ratkaisuehdotus, jolla ongelma saataisiin 
poistettua prosessista. Moniin tutkimuksessa havaittuihin ongelmiin oli rat-
kaisuna selvän huoltoprosessin luominen. Tällöin ratkaisuehdotuksessa voi-
daan viitata lukuun 4 Huoltoprosessi. 
3.1 Ajanvaraus ja valmistelevat työt 
Korjaamolle ajanvaraukset tehtiin suurimmassa osassa tapauksista puheli-
messa. Jonkin verran varauksia tehtiin myös paikan päällä töiden vastaan-
otossa. Ajanvarauksessa kiinnitettiin huomiota tarvittavan aikamäärän va-
raamiseen sekä oikeisiin ajanvaraustietoihin. Aikamäärässä arvioitiin, osat-
tiinko työnjohdossa varata tarvittavaa aikaa vaadittavalle korjaukselle, koh-
distuiko ajanvaraus osaavalle asentajalle sekä oliko korjaamon kuormitus 
sopiva. Ajanvaraustiedon kohdistamista asentajalle tarkoittaa, oliko kyseisel-
lä asentajalla korjauksen kannalta tarvittavat taidot, esimerkiksi sähkömies 
sähkötöissä ja jarrumittauksissa dynamometrin käytön osaava asentaja. Kor-
jaamon kuormitus tulisi pitää sopivalla tasolla. Jokaiselle asentajalle tulisi ol-
la riittävästi töitä, ja korjauksiin tulisi olla riittävästi aikaa niiden suorittami-
seen. 
Ajanvaraustiedoissa tarkastettiin, tuliko ajanvaraukseen korjauksen kannalta 
tarvittavat tiedot sekä pystyttiinkö niiden perusteella varaamaan varaosia ja 
varattiinko niitä. 
Ajanvaraustilanteessa esiintyviä ongelmatilanteita pyrittiin havaitsemaan ja 
kartoittamaan. Ongelmatilanteilla tarkoitetaan kaikkea ajanvaraukseen liitty-
vää, kuten ajanvaraustietojen häviäminen, varaosien varaamisen unohtami-
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nen, ajanvarauksen kohdistus väärälle asentajalle ja korjaamon ruuhkaan-
tuminen. 
3.1.1 Ongelmakohdat 
Ajanvarauskalenterin käytössä havaittiin pieniä ongelmia. Ensimmäinen oli 
joidenkin ajanvarauskalenteriin merkittyjen ajanvaraustietojen häviäminen. 
Asiakas saattoi tulla huoltoon, mutta hänen ajoneuvonsa rekisterinumerolla 
ei löytynytkään ajanvarausta miltään päivältä. Tähän mahdollisia syitä ovat 
tekninen ongelma ohjelmassa, ajanvaraustiedon häviäminen laskutuksen 
myötä ja inhimillinen virhe asiakkaan tai työnjohtajan puolesta. Tekninen on-
gelma ohjelmassa on hyvin epätodennäköinen, joskaan ei mahdoton. Myös 
asiakkaan puolesta ajanvarauksen unohtaminen on epätodennäköistä. Ylei-
simmät virheet ovat ajanvaraustiedon tallentamisen unohtaminen sekä työn 
varaaminen vanhalla työnumerolla ja ko. työmääräyksen laskuttaminen en-
nen suoritettavaa työtä. Monesti suoritettava työ on laajuudeltaan niin suuri, 
että sitä ei ehditä suorittaa yhden huoltokerran aikana ja asiakkaan täytyy 
päästä välillä ajoon. Tällöin voidaan varata ajanvarauskalenteriin samalla 
työmääräyksellä uusi aika. Ongelmia syntyy, jos ajanvaraus tehdään pitkän 
ajan päähän samalla työnumerolla. Tällöin vaarana on, että joku työnjohtajis-
ta laskuttaa työn, jolloin tulevaisuuteen sijoittuva ajanvaraus katoaa kalente-
rista.  
Ajanvarauksen yhteydessä asiakkaalta osattiin tiedustella tarvittavat tiedot. 
Näillä tarkoitetaan lähinnä vikojen laatua ja vikakuvauksia, joiden perusteella 
pystyttiin varaamaan mahdollisesti tarvittavia varaosia. Kuitenkin joitakin ker-
toja esiintyi ongelma, jossa tarvittava varaosaa ei ollut varattuna. Tähän 
syynä oli työnjohtajan virhe, jolloin unohdettiin varata tarvittava varaosa. 
Tämä johti siihen, että ajoneuvo joutui olemaan korjaamolla odotettua pi-
tempään, koska varaosa jouduttiin tilaamaan varastoon. Vaikka varaosa 
saatiinkin samana päivänä, niin korjaus tällöinkin venyi monesti seuraavaan 
päivään viivästymisen takia. 
Yhtenä isoimpana ongelmana oli ajanvarauskalenterin ylitäyttäminen, joka 
johti hallin ylityöllistämiseen ja sen ruuhkaantumiseen. Tämä johtui siitä, että 
työt eivät valmistuneet siinä ajassa, joka niille oli varattu. Käytännössä edel-
liset työt olivat vielä hallissa kesken, kun seuraava varattu työ saapui. On-
gelman yhtenä osatekijänä oli ajanvarauskalenterin päivittäminen. Pitkitty-
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neille töille unohdettiin varata kalenteriin lisää aikaa ja monesti myös kalen-
teria ei voitu enää täyttää, koska se oli jo täynnä uusia ajanvarauksia.  
Kalenterissa näkyy jokaiselle asentajalle päivittäinen työvuoro sekä mahdol-
liset poissaolot. Nämä työvuorot ja poissaolot täytyisi päivittää ja tarkastaa 
kalenterista päivittäin. Prosessi ei ole suuri, mutta sitäkin tärkeämpi. Esi-
merkki: Asentaja on sopinut korjaamopäällikön kanssa pitävänsä ylityötunnit 
vapaana ensi torstaina ja perjantaina, mutta kalenteriin on unohdettu merkitä 
asentajan olevan poissa ja hänelle varataan molemmille päiville työtä. Luul-
tavimmin kyseisiä töitä ei saada suoritettua ajallaan, ellei vastaavia taitoja 
omaavaa asentajaa ole vapaana kyseisinä päivinä. Pahimmassa mahdolli-
sessa tapauksessa töitä ei saada suoritettua ollenkaan.  
3.1.2 Ratkaisuja ongelmakohtiin 
Työtä tehdessä korjaamon työnjohtoon saapui uusia työntekijöitä, joista 
osalla ei ollut kokemusta korjaamolla käytössä olevasta AutoMaster-
ohjelmistosta. Uudet työntekijät perehdytettiin ohjelmiston käyttöön muiden 
työntekijöiden toimesta. Ongelmaksi syntyi, että vanhatkaan työntekijät eivät 
olleet täysin selvillä ohjelmiston kaikista toiminnoista. Virheitä ohjelmiston 
käytössä sattui hyvin vähän, mutta ohjelmiston tehokas käyttö voisi olla pa-
remmalla tasolla. AutoMaster-ohjelmisto on hyvin laaja ja kattaa koko kor-
jaamon toiminnot kuten: asiakasrekisteri, ajanvaraus, työmääräysmyynti, 
seuranta, varaosamyynti ja varaston hallinta. Ohjelmistosta kannattaisi jär-
jestää työnjohdolle perehdyttäviä sekä syventäviä kursseja, joilla saataisiin 
ohjelmiston hyötykäyttö paremmalle tasolle.  
Ajanvarauskalenterin päivittäminen pitkittyneiden töiden kohdalla täytyisi kor-
jaamolla saada toimimaan. Selkeällä toimintamallilla päästään ongelmasta 
eroon. Tämä toimintamalli löytyy luvusta 4.3. 
Inhimillisiä virheitä sattuu ja se on aivan normaalia. Yleensä kiire ja stressi li-
säävät näitä virheitä. Moneen edellisessä luvuissa mainittuihin ongelmiin on 
ratkaisuna selvän prosessin sääntöjen laatiminen. Kun prosessille saadaan 
selvät pelisäännöt, ei kenelläkään ole epäselvää miten tulisi toimia. Proses-
sin vakiinnuttua jokaisen toimintaan saadaan työnjohdolle järjestelmällinen 
toiminta, jolloin epäselvyystilanteet vähenevät ja työympäristö muuttuu 
stressittömämmäksi.  
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3.2 Työn vastaanotto 
Töiden vastaanotossa tulisi säilyttää suotuisa tunnelma asiakkaan kannalta. 
Tunnelman täytyisi olla rauhallinen ja viihtyisä. Töiden vastaanotto pitää 
saada mahdollisimman hyvin toimivaksi. Toimivuutta kuvastaa mm. töiden-
vastaanoton ruuhkaisuus. 
Töidenvastaanotossa kiinnitettiin huomiota niin ympäristöön kuin itse vas-
taanottotilanteeseen. Vastaanoton yleistunnelman lisäksi arvioitiin työnjoh-
don asiakaspalvelua. Huomioitavat asiat perustuivat hyvän asiakaspalvelun 
perussääntöihin, joita on esitetty luvussa 2.2.1.  
3.2.1 Ongelmakohdat 
Töidenvastaanotossa esiintyi muutamia kertoja jonoja. Ruuhkaisinta aikaa 
olivat aamulla 8.00–9.00, sekä iltapäivällä kello 15.00–17.00. Aamulla ruuh-
kaa työnvastanotossa esiintyi ajoittain. Tämä johtui lähinnä siitä syystä, että 
vastaanotossa työskenteli vain yksi työnjohtaja, vaikka aamuvuoron työnjoh-
tajia oli paikalla jo useampi. Päivisin yksi työnjohtaja on riittävä töidenvas-
taanotossa, mutta aamuisin työnjohtajia saisi vastaanotossa olla useampi, 
jotta saataisiin kaikki varatut työt otettua mahdollisimman pian vastaan ja 
aloitettua niiden tekeminen.  
Suurimmat ongelmat esiintyivät kello 16.00 jälkeen. Tällöin korjaamolla ei 
monesti ollut enää kuin iltavuoron työnjohtaja. Iltavuoron työnjohtajan oli vai-
kea yksin ottaa asiakkaat vastaan ja samalla järjestellä työt halliin, sekä ja-
kaa ne asentajille. Tästä syystä korjaamolla tulisikin olla vähintään kello 
17.00:ään asti iltavuoron työnjohtajan lisäksi toinen työnjohtaja ottamassa 
asiakkaita vastaan. Monesti korjaamolle jäi yksi aamuvuoron työnjohtaja yli-
töihin ottamaan iltatöitä vastaan. Tähän toimintaan täytyisi saada selvä vuo-
rottelu.  
Raskaankaluston korjauksissa aikataulun suunnitteleminen ja hinta-arvion 
tekeminen on vaativaa työtä. Ainostaan kokenut työnjohtaja osaa arvioida 
tarkasti työn keston, sekä rahallisen summan. Korjaamolla havaittiin muuta-
mia kertoja tilanne, jossa asiakkaalle oli arvioitu korjaukseen vaadittava aika 
liian lyhyeksi. Tämä aiheutti pahennusta asiakkaiden puolella, koska kor-
jaamo ei pitänyt sanaansa.  Edelleenkin on korostettu, että aikataulun teke-
minen on erittäin haastavaa, joten monesti korjaukset venyvät alkuperäisen 
suunnitelman yli. Kuitenkin asiakkaalle tulisi osata kertoa sellainen aikataulu, 
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joka varmasti pystytään toteuttamaan. Asiakkaalle voidaan myös kertoa, että 
häneen otetaan heti yhteyttä, kun tiedetään miten kauan korjaus kestää. 
Yleisesti ottaen työnjohdon asiakaspalvelu oli hyvää. Asiakkaita palveltiin ys-
tävällisesti ja heitä pyrittiin aina auttamaan korjaamon kiireen puitteissa. Kui-
tenkin asiakaspalvelun perussääntöjen kertaaminen ja huomion kiinnittämi-
nen asiakaspalveluun, voisi parantaa korjaamon asiakastyytyväisyyttä. Lu-
vussa 2.2.1 on kerrattu lyhyesti asiakaspalveluun liittyviä tekijöitä. 
Ongelmia teknisessä neuvonnassa ei havaittu. Työnjohtajat neuvoivat asia-
kasta omien tietojensa perusteella, jos nämä eivät riittäneet, niin neuvoa 
osattiin hakea yrityksen sisältä tai muista tietolähteistä.  
3.2.2 Ratkaisuja ongelmakohtiin 
Yrityksen kannattaisi järjestää työnjohdolle asiakaspalvelukoulutusta. Vaikka 
työnjohtajien asiakaspalvelu on keskimääräisesti hyvällä tasolla, saataisiin 
kertaavalla ja syventävällä koulutuksella lisättyä asiakaspalvelun laatua. 
Asiakaspalvelukoulutusta järjestäviä yrityksiä on useita, joista monet ovat 
erikoistuneita autoalaan. Tällaisten yrityksien palvelut ovat hyvin kattavia. 
Yleensä yritys arvioi asiakaspalvelun laadun, sekä näiden tietojen perusteel-
la syventää henkilökunnan asiakaspalvelua. Tällaisella koulutuksella saatai-
siin henkilökunnan asiakaspalvelun motivaatio kasvamaan, sekä korjaamon 
asiakastyytyväisyys lisääntymään. 
Suuret yritykset veloittavat asiakaspalvelukoulutuksesta tuhansia euroja päi-
vältä. Yleensä asiakaspalvelukoulutukseen liittyy yrityksen palveluntason 
kartoitus sekä lähiopetusta asiakaspalvelusta. 
Seuraavassa luettelossa esimerkkinä Arvoasiakas KY:n kaksipäiväiseen 
asiakaspalvelukoulutusohjelmaan sisältyviä asioita: 
• faktaa autoalan asiakaspalvelusta 
• erilaisten asiakkaiden tarpeet ja niiden tunnistaminen autoliikkeessä 
• lisämyynnin ottaminen osaksi asiakaspalvelutilannetta (myös asiakastyy-
tyväisyyttä nostava vaikutus) 
• kehitystyöharjoituksen ohjeistaminen: lisämyynti 
• omien henkilökohtaisten taitojen tunnistaminen (vahvuudet ja kehityskoh-
teet) itsearviointina, sekä 3–5 työkaverin antama arvio ko. henkilöstä. 
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Kokonaisuus sisältää kaksi erillistä päivää: yksi varsinainen lähiopiskelupäi-
vä ja toinen yhteenvetopäivä palautteineen. Koulutukseen sisällytetään 
myös henkilökohtaisten palautteiden kokoaminen sekä purkaminen jokaisen 
kanssa erikseen henkilökohtaisesti. Päivien välissä myös seurataan kehitys-
harjoitusta ja viimeisenä päivänä pidetään loppuyhteenveto. Hinnoittelu kak-
sipäiväiselle koulutukselle on 1399 €, jossa alv on 0. Hintaan lisätään myös 
kilometrikorvaukset ja päivärahat verohallinnon ilmoittamien määrien mukai-
sesti. [8.] 
Korjaamon työnjohtoon tarvittaisiin välivuoro aamuvuoron ja iltavuoron väliin. 
Tällä hetkellä aamuvuoro alkaa kello 7.30 ja päättyy 16.00. Iltavuoro puoles-
taan sijoittuu välille 14.00–21.00. Erikseen on vielä yhden työnjohtajan saa-
vuttava kello 7.00:ksi ottamaan aikaisimmat asiakkaat vastaan. Aamuvuoron 
ja iltavuoron väliin voitaisiin perustaa välivuoro, jolloin yksi työnjohtaja saa-
puisi esimerkiksi kello 8.30 ja poistuisi 17.00. Vuorolla voitaisiin helpottaa il-
tavuoron alun kiirettä. Toinen mahdollisuus olisi myös perustaa välivuoro 
kello 9.30–18.00 välille. Vuoron toimivuus voitaisiin todeta kokeilemalla mo-
lempia vaihtoehtoja ja valita niistä toimivampi ratkaisu. 
Kuorma-autotekniikka kehittyy kovaa vauhtia. Tästä syystä uuteen tekniik-
kaan täytyisi perehtyä aika-ajoin. Tämä koskee niin asentajia, työnjohtajia, 
kuin varaosahenkilökuntaa. Korjaamon täytyisi antaa myös työnjohdolle ja 
varaosahenkilökunnalle mahdollisuus kehittää omaa teknistä tietämystään 
kursseilla. Nykyisin korjaamon työnjohto ja varaosahenkilökunta käyvät erit-
täin vähän, jos ollenkaan koulutuksessa. Tähän isona syynä on Sisun ja Re-
naultin huono koulutustarjonta. Kuitenkin koulutusta järjestetään jonkin ver-
ran lähinnä asentajille. Näille kursseille tulisi myös työnjohdon ja vara-
osahenkilökunnan mahdollisuuksien mukaan päästä. Koulutuksella voitaisiin 
parantaa niiden työnjohtajien ja varaosahenkilökunnan kuorma-autotekniikan 
tietämystä, joilla ei ole monen vuoden työkokemusta raskaankaluston korja-
ustöistä. 
3.3 Työmääräyksen tekeminen 
Tutkimuksessa kiinnitettiin huomiota myös työmääräyksen sisältöön sen tär-
keyden kannalta huoltoprosessissa. Työmääräyksestä arvioitiin, olivatko vi-
kakuvaukset riittäviä sekä olivatko työrivit tarpeeksi selkeitä. Vikakuvauksien 
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ja työrivien perusteella täytyisi asentajan pystyä asiakasta kuulematta teke-
mään vikadiagnooseja, sekä suorittamaan tarvittavat ja pyydetyt korjaukset. 
3.3.1 Ongelmakohdat 
Työmääräyksien informatiivisuudessa havaittiin joissakin tapauksissa on-
gelmia. Vikakuvaukset sekä työrivit olivat epäselviä. Työmääräystä lukemal-
la ei tullut täysin selväksi mitä ajoneuvoon täytyi tehdä, jolloin asia täytyi 
varmistaa työn vastanottaneelta työnjohtajalta. Työmääräys täytyisi tehdä 
mahdollisimman selväksi ja informatiiviseksi, jotta epäselvyyksiä ei syntyisi. 
Vaarana huonosti tehdyssä työmääräyksessä on, että ajoneuvoon suorite-
taan vääränlainen korjaus. 
Ohjeajallisten työkoodien käyttöä täytyisi myös lisätä työmääräyksiä tehdes-
sä. Ohjeajallisten työkoodien käytöllä helpotetaan laskutusvaihetta ja vähen-
netään eri laskuttajien välillä syntyviä eroja. Monesti myös asentajan on hel-
pompi suunnitella oma työnsä, kun näkyvillä on työhön kohdistettu ohjeaika.  
3.3.2 Ratkaisuja ongelmakohtiin 
Työmääräyksien informatiivisuudessa ongelmia esiintyi kaiken kaikkeaan 
vähän korjaamolla, silti muutamia kertoja. Mahdollisimman tarkan vikakuva-
uksen tekeminen työmääräykselle auttaa muita työnjohtajia sekä asentajia 
ymmärtämään ongelman. Hyvällä vikakuvauksella myös saadaan virhekor-
jauksien määrä vähenemään. 
Ohjeajallisten työkoodien käytöstä täytyisi keskustella työnjohdon kanssa. 
Työnjohdon kesken käytäisiin läpi ohjelmisto, josta ohjeajallisia työkoodeja 
voidaan valita. Ajatuksena olisi opastaa vähemmän ohjelmistoa käyttäneitä 
työnjohtajia.   
3.4 Töidenjako asentajille 
Korjaamolla toimii hallin puolella oma työnjohtaja. Tämä ns. hallityönjohtaja 
järjestelee hallin töitä, jakaa työt asentajille sekä ohjaa ja opastaa heitä. Hal-
lityönjohtajan tärkein tehtävä on suunnitella ja ohjata hallin läpivientiä. Käy-
tännössä tämä tarkoittaa korjauksien työjärjestyksen päättämistä, sekä kuka 
asentaja sen suorittaa. Hallityönjohtaja täytyy tietää tarkalleen hallin työtilan-
ne, koska hallin järjestys ja toiminta on hänen vastuullaan. 
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3.4.1 Ongelmakohdat 
Työnjohdon keskinäisessä työnjaossa havaittiin ongelmia. Töiden vastaan-
otossa työskentelevien ja hallityönjohtajan osat olivat epäselvät. Joissakin 
tapauksissa tämä johti riitatilanteisiin hallin työjärjestyksestä. Hallin työjärjes-
tyksestä päättäviä työnjohtajia voi olla useampia, kunhan heidän keskinäi-
nen kommunikointinsa toimii. Korjaamon ilmapiirin ja järjestyksen kannalta 
on tärkeää, että kommunikointia tapahtuu, eikä töitä oteta sopimatta asiasta 
hallin järjestystä suunnittelevien työnjohtajien kesken.  
Työtä tehdessä tapahtui kyseisissä ongelmissa parantumista. Kommunikoin-
ti lisääntyi työnjohdon välillä ja hallin järjestys pysyi selvempänä. Hallin työti-
lanteen informoimisesta työnjohdon kesken sekä keskinäisen työnjaon so-
piminen vähensivät riitatilanteita. 
3.4.2 Ratkaisuja ongelmakohtiin 
Korjaamolla tullaan siirtymään toimintatapaan, jossa jokaisella työnjohtajalla 
on oma asentajaryhmänsä. Luvussa 4.3 on esitetty uusi toimintatapa töiden-
jakamisesta ja korjaamon hallin läpiviennin suunnittelusta. 
Selkeällä työnjaolla voidaan vähentää työnjohdon stressiä, koska jokaiselle 
olisi selkeä hänen vastuullaan oleva työ. Vaikka jokaisella työnjohtajalla olisi 
omalla vastuulla oleva työ, täytyisi heidän pyrkiä tulokselliseen tiimityösken-
telyyn. Tiimien erinomaisen työskentelyn taustalla on monia osatekijöitä. 
Tiimi kokoaa yhteen toisiaan täydentäviä taitoja, jotka ovat tärkeitä yrityksen 
asettamien haasteiden voittamisessa. Tiimeihin myös muodostuu yhteisiä 
tavoitteita ja toimintamalleja kehitettäessä kommunikointikäytäntö, joka tu-
kee reaaliaikaista ongelmanratkaisua ja aloitteellisuutta. Tiimit ovat joustavia 
ja kykenevät reagoimaan nopeasti tilanteiden ja haasteiden muutoksiin. Kai-
ken lisäksi tiimeissä on hauskempaa tehdä työtä. Tämä seikka on suoraan 
verrannollinen tiimien tekemään tulokseen. [9, s. 30–31.] 
Raskaankaluston korjaamon kiire ja muuttuvat olosuhteet tekevät työnjohta-
jan työstä haastavaa. Kuitenkin vahvalla ja yhtenäisellä työnjohdon tiimillä 
voidaan vastata kyseisen alan haasteisiin.  
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3.5 Työn valmistuminen 
Luvussa 2.5 on selostettu, miten toimitaan teoriassa sen jälkeen, kun asen-
taja on suorittanut vaadittavat huolto- tai korjaustoimenpiteet ajoneuvoon. 
Tämän tiedon pohjalta voitiin tarkastella asentajien ja työnjohdon toimintaa. 
Vaikka tässä työssä ei käsitellä asentajien toimintaan yksityiskohtaisemmin, 
on tämän huoltoprosessin osan kannalta tärkeää myös asentajan toiminta. 
Tässä korostuu myös asentajien ymmärrys korjaamolla olevasta huoltopro-
sessista. 
3.5.1 Ongelmakohdat 
Informaation kulku osoittautui jälleen ongelmaksi. Useassa tapauksessa ku-
kaan ei tiennyt, oliko kaikki tarvittavat korjaukset suoritettu ajoneuvoon. Kor-
jauksen suorittaneen asentajan tai korjauksesta tienneen työnjohtajan etsi-
miseen tuhlaantuu korjaamolla liian paljon aikaa.  
Joitain ajoneuvoja unohdettiin ilmoittaa valmiiksi koeajon jälkeen, ja niiden 
työmääräys ja avaimet olivat hukassa. Tällaiset tilanteet kuluttavat turhaa ai-
kaa työnjohdossa sekä antavat asiakkaalle huonon vaikutelman korjaamos-
ta. 
Joitakin kertoja korjauksen suorittanut asentaja oli jättänyt työmääräyksen 
suoraan töidenvastaanoton tiskille, tai suoraan valmiiden töiden koriin, jolloin 
yksikään työnjohtaja ei ollut tietoinen työn valmistumisesta. Asentajia on 
neuvottu luovuttamaan työmääräys aina suoraan työnjohtajalle, joka voi il-
moittaa työn valmistumisesta asiakkaalle. Suurimpana syynä väärään toi-
mintaan asentajan puolesta on huoltoprosessin ymmärtämättömyys.  
Jotkut asentajat korjaamolla eivät kirjoita työmääräykselle ollenkaan korja-
usselostusta, joka helpottaisi laskutusta. Korjausselostusta ei tarvitse tehdä 
jokaisesta korjauksesta. Laajemmissa työkokonaisuuksissa selostuksen te-
keminen olisi suotavaa. Korjaamolla on pyritty ohjaamaan asentajia kirjoit-
tamaan selosteita koulutuksella. Tällä on saatu lisättyä asentajien kiinnos-
tusta kirjoittamaan selostuksia. Asiasta on myös mainittu jokaisessa asenta-
japalaverissa, millä on myös parantanut tilannetta. Osa kirjoittaa tietokoneel-
la selostuksen työmääräykselle suoraan leimausohjelman kautta, jolloin 
tekstirivi näkyy työmääräyksellä, kun se avataan työmääräysmyynti-
ohjelmalla. Moni myös kirjoittaa käsin lyhyitä selostuksia työmääräykselle. 
Kuitenkin joidenkin asentajien asenteet vikaselostuksien kirjoittamiseen ovat 
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negatiiviset. Tällaisten asentajien käännyttäminen kirjoittamaan selostukset 
on hyvin vaikeaa. Silloin olisikin hyvä saada asentaja kertomaan korjaukses-
ta työnjohtajalle luovutusvaiheessa, jolloin työnjohtaja voi tehdä selostuksen 
työmääräykseen. Tällöin laskuttajan ei enää tarvitse laskutusvaiheessa etsiä 
asentajaa kertomaan korjauksesta. 
Työmääräyksien epäjärjestys on erittäin suuri korjaamolla. Työmääräyksiä 
katoaa ja on hukassa lähes päivittäin. Työmääräyksille ovat määrätyt paikat, 
joita noudattamalla voidaan vähentää turhaa työmääräyksien etsimistä. Alle-
kirjoitettu työmääräys on kuitenkin korjaamon huoltoprosessin kannalta erit-
täin tärkeä informaatiotyökalu. 
3.5.2 Ratkaisuja ongelmakohtiin 
Kaikki edellä mainitut ongelmat saadaan karsittua pois laatimalla selvä huol-
toprosessi korjaamolle. Tämän huoltoprosessin pääkohdat käytäisiin myös 
asentajien kanssa läpi, mielellään pienemmissä ryhmissä. Huoltoprosessin 
ymmärtäminen on asentajillekin hyvin tärkeää. Monilla varsinkin vähän aikaa 
yrityksessä olleille asentajille, korjaamon huoltoprosessi on täysin tuntema-
ton. He eivät välttämättä ymmärrä kuin oman osansa huoltoprosessissa. 
Kun asentaja ymmärtää koko prosessin eikä vain omaa osaansa siinä, voi-
daan saada heidät pyrkimään parantamaan toimintaansa huoltoprosessin 
kannalta. 
Korjausselostuksien kirjoittaminen työmääräyksiin on hyvin hankalaa joillekin 
asentajille. Joidenkin mielestä selostuksien tekeminen kuuluisi työnjohtajille. 
Tällaisten asentajien käännyttäminen kirjoittamaan selostuksia on hyvin vai-
keaa, joissakin tapauksissa jopa mahdotonta. Yhtenä mahdollisuutena on 
työnjohtajan asentajan luovuttaessa työ, kirjoittaa asentajan suullisesti an-
tama selostus työmääräykselle. Tällöin voidaan nopeuttaa laskutusvaihetta, 
koska ei tarvitse etsiä korjauksesta tietävää asentajaa tai työnjohtajaa. Tie-
tenkin selostuksen tekeminen kuuluu periaatteessa asentajalle, mutta jois-
sakin tapauksissa työnjohtaja joutuu tekemään poikkeuksen, ja selviää hel-
pommalla tekemällä selostuksen itse asentajan suullisen selostuksen pohjal-
ta. 
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3.6 Laskutus 
Laskutus on työnjohtajan vastuulla. Hänen tulee laskuttaa tehty työ mahdol-
lisimman pian, jotta laskut eivät kasaantuisi. Monesti laskutus on hankalaa, 
varsinkin töidenvastaanotossa asioivien asiakkaiden ja puhelinliikenteen ta-
kia. 
Laskutustarkkuus on asiakastyytyväisyyden kannalta erittäin tärkeää. Väärin 
laskutettuja laskuja ei saisi esiintyä. Tutkimuksessa huomioitiinkin varsinkin 
laskujen sisällön selkeyttä, ohjeaikojen käyttöä sekä laskun oikeaa päämää-
rää. Päämäärällä tarkoitetaan, kuuluiko lasku oikeasti asiakkaan maksetta-
vaksi vai esimerkiksi ajoneuvon valmistajan takuuseen. 
3.6.1 Ongelmakohdat 
Korjaamolla valmiiden töiden laskuttaminen oli liian hidasta. Laskuttamatto-
mien töiden ja varaosien yhteissumma kasvoi liian suureksi loppukuusta, jol-
loin tuli aina kiire laskuttaa. Pitkän ajan päästä laskutettavien töiden yksityis-
kohdat unohtuvat helposti, joten niiden laskuttaminen vaikeutui huomatta-
vasti. 
Myös laskutustarkkuudessa korjaamolla on parantamisen varaa. Asiakkaalle 
saattoi mennä sellaisia laskuja, jotka oli tarkoitettu muualle, kuten esimerkik-
si takuuseen tai huoltosopimuksiin. Tällaiset väärin laskutetut työt antavat 
huonon kuvan korjaamosta asiakkaalle ja tulisikin tästä syystä saada karsit-
tua kokonaan pois. 
Ohjeaikojen vähyys korjaamon tietojärjestelmässä luo paljon vaikeuksia las-
kutukseen. Monesti eri laskuttajan välillä samanlaisissa töissä on suuria ra-
hallisia eroja, juuri ohjeaikojen vähyydestä johtuen.  
3.6.2 Ratkaisuja ongelmakohtiin 
Järjestelmällinen laskutus työn valmistuttua tulisi saada paremmalle tasolle. 
Loppukuun suurista laskuttamattomien listasta tulisi päästä eroon. Työnjoh-
tajien täytyy seurata omaa laskutettavien listaa ja sen kasvaessa itse ym-
märtää laskuttaa töitä pois. Kiire korjaamolla on usein suuri, joten laskutus 
on lähes mahdotonta päivittäin. Laskutus varsinkin töidenvastanotossa on 
vaikeaa, siinä asioivien asiakkaiden ja puhelinliikenteen takia. Tästä syystä 
varsinkin suurempien laskujen laskutus tulisikin tapahtua erillisessä, rauhal-
lisessa huoneessa, jossa keskeytyksiä ei tapahtuisi. Työnjohdon tulee itse 
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sopia ja kierrättää töidenvastaanoton asiakaspalvelijoita, jotta viikoittain jo-
kaisella olisi mahdollisuus laskuttaa rauhassa ilman puhelinliikennettä ja 
keskeytyksiä. 
3.7 Tekstiviestipalautejärjestelmä 
Tekstiviestipalautejärjestelmä on kehitetty seuraamaan asiakastyytyväisyyt-
tä. Järjestelmässä asiakkaalle lähetetään korjauksen valmistuttua tekstiviesti 
jossa hän pystyy arvioimaan korjaamon toimintaa asteikolla 1–6 sekä anta-
maan vapaanpalautteen korjaamon toiminnasta. Nämä palautteet kirjautuvat 
järjestelmään ja niistä pystytään arvioimaan korjaamon toimintaa. 
3.7.1 Ongelmakohdat 
Tekstiviestipalautejärjestelmän ongelmaksi syntyi joissakin tapauksissa vies-
tin meneminen sellaiselle henkilölle, joka ei asioinut korjaamolla. Käytännös-
sä viesti meni ajoneuvon omistajalle, kun korjaamolla asioinut henkilö oli eri 
henkilö, yleensä ajoneuvon kuljettaja. Ajoneuvon omistaja oli yleensä myös 
korjaamolaskun maksaja. Jos viesti menee sellaiselle henkilölle joka maksaa 
laskun, mutta ei muuten ole asioinut korjaamon kanssa, ei tulleeseen palaut-
teeseen voida luottaa. Palautteen täytyisi tulla sellaiselta henkilöltä, joka on 
asioinut korjaamolla kyseisessä tapauksessa. Tällöin saadaan oikeanlaista 
palautetta korjaamon toiminnasta. 
3.7.2 Ratkaisuja ongelmakohtiin 
Asiakkaiden viestiyhteystiedot (tekstiviestipalautejärjestelmän) tulisi varmis-
taa aina uutta ajanvarausta tai työmääräystä avattaessa. Viestiyhteystietoi-
hin tulisi merkitä sellaisen henkilön puhelinnumero, joka asioi korjaamolla tai 
hoitaa korjausta asiakkaan puolelta.  
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4 HUOLTOPROSESSI 
Seuraavassa luvussa käsitellään korjaamon huoltoprosessi vaihe vaiheelta. 
Jokaiselle vaiheelle on luotu oma toimintakaava. Alaluvuista löytyy myös 
vinkkejä ja ohjeita huoltoprosessin eri osa-alueisiin. Tärkein tehtävä kuiten-
kin on antaa korjaamohenkilökunnalle työkalu huoltoprosessin toiminnalle.  
Huoltoprosessin laatiminen aloitettiin tekemällä ehdotus kerättyjen tietojen 
perusteella huoltoprosessin kulusta. Apuna käytettiin Vehon hyötyajoneuvo-
puolelle kehitettyä huoltoprosessia. Prosessin sääntöjä sovellettiin vastaa-
maan korjaamolla oleviin toimintatapoihin, sekä vanhoista toimintatavoista 
pyrittiin karsimaan pois luvussa 3 esitetyt ongelmat. 
Huoltoprosessin perusajatuksena on järjestelmällisen ja yhtenäisen toimin-
nan luominen. Tärkeää on myös asiakaslähtöinen toiminta ja asiakkaan vai-
vannäön minimoiminen. Nämä asiat täytyy muistaa jokaisessa huoltopro-
sessin osa-alueessa. 
4.1 Ajanvaraus ja valmistelevat työt 
Ajanvaraus otetaan vastaan puhelimitse tai suoraan töiden vastaanotossa. 
Ajanvarauksen vastaanottanut työnjohtaja tiedustelee asiakkaalta alustavan 
vikakuvauksen tai tarvittavan huoltotoimenpiteen, sekä halutun ajankohdan.  
Ajanvarauksen kulku on seuraava: 
1. Uusi ajanvaraus luodaan ajoneuvon rekisteritunnuksella tai alustanume-
ron perusteella. 
2. Asiakkaalta tiedustellaan tarvittavat huolto- ja korjaustoimenpiteet, sekä 
vikakuvaukset. 
o Nämä asiakkaan selostamat asiat kirjoitetaan sellaisenaan ajanva-
raukseen tekstiriville. 
3. Asiakkaalta tiedustellaan haluttu ajankohta korjaukselle. 
o Asiakkaan toivomuksen ja korjaamon resurssien perusteella vali-
taan ajoneuvolle sopiva korjausajankohta. 
4. Asiakkaan yhteystiedot tarkistetaan ja päivitetään tarvittaessa. 
o Asiakkaan nimi tai yritys, sekä puhelinnumerot 
5. Luottotiedot tarkastetaan. 
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6. Kopio ajanvarauksesta toimitetaan varaosamyyjälle, jos on tarpeen varata 
varaosia. 
Ajoneuvon ja asiakkaan tiedot löytyvät ajoneuvon rekisteritunnuksella. Tämä 
kuitenkin on mahdollista vain, jos asiakas on joskus avannut luottotilin yrityk-
seen. Vaikka asiakkaalla ei olisikaan tiliä yritykselle, kuitenkin ajoneuvon tie-
dot löytyvät melko varmasti järjestelmästä. Jos asiakakkaan tietoja ei löydy, 
kirjataan asiakkaan (yksityinen tai yritys) yhteystiedot ylös työmääräykseen: 
nimi ja puhelinnumero ainakin. Asiakasta kehotetaan avaamaan luottotili yri-
tykselle. Jos asiakas ei pysty luottotilihakemusta täyttämään töidenvas-
taanotossa, pyydetään asiakkaalta osoite, johon hakemus voidaan lähettää 
tai mahdollisesti faksata. Luottotilin avaamisella asiakkaalle, voidaan hänen 
korjaamokäyntinsä maksut hoitaa laskutuksella eikä asiakkaan tarvitse mak-
saa korjauksia käteisellä. 
Luottotiliasiakkaan tiedot sekä ajoneuvon tiedot tarkastetaan ajanvarausta 
tehdessä mahdollisten muutosten varalta. Myös asiakkaan luottotiedot tar-
kastetaan. Jos luottotiedoissa maksuehtona on käteinen, asiakkaalle ilmoite-
taan koneen tarjoavan maksuehtoa käteinen, jotta asiakas osaa varautua 
huoltoon tullessaan siihen, että ajoneuvo luovutetaan ainoastaan rahaa vas-
taan. Luottotietojärjestelmissä löytyy myös ongelmia, joten sokeasti siihen ei 
kannata luottaa. Mahdolliset epäselvät maksuehtoasiat selvitetään viivytte-
lemättä ja asiakkaalta pyydetään anteeksi sattunutta virhettä. 
Ajanvaraukseen merkitään asiakkaan puhelinnumero. Viestiyhteystietoihin 
merkitään sellaisen henkilön puhelinnumero, joka asioi korjaamolla, tai vas-
taa asiakkaan puolelta korjauksesta. 
Näiden tietojen perusteella työnjohtaja luo ajanvarauskalenteriin uuden 
ajanvarauksen sille sopivaan paikkaan. Työnjohtajan tarvitsee suunnitella 
työ niin, että siihen on sopiva asentaja sekä riittävä määrä aikaa. Töihin 
kannattaa varata mieluummin liian paljon aikaa kuin liian vähän. On helpom-
paa ottaa lisätöitä kuin selitellä asiakkaalle, että työ ei valmistunut ruuhkaan-
tumisen takia.  
Jos ajanvaraus tehdään jo avonaisella työmääräyksellä, täytyy työmääräyk-
seen kirjoittaa selvästi, että sitä ei saa laskuttaa. Tämä siitä syystä, että 
ajanvaraus häviää työmääräyksen laskuttamisen myötä. Työmääräyksestä 
pitäisi ainakin tulla selväksi, mitkä kaikki työt ovat jo suoritettu ja mitä on 
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suorittamatta. Myös milloin uusi varattuaika on sekä kuka varauksen on teh-
nyt ja keneltä voi kysyä lisäinformaatiota on hyvä tulla esille. Nämä asiat kun 
tulevat selväksi työmääräyksestä, ei liian aikaisen laskutuksen vaaraa ole. 
Asiasta voidaan myös informoida työnjohdon kesken suullisesti, mutta kirjal-
lisen informaation tekemistä työmääräykselle ei tule tällöinkään unohtaa. 
Työnjohtaja toimittaa kopion ajanvarauksesta varaosamyyjälle. Työnjohtaja 
ilmoittaa varaosamyyjälle työhön tarvittavat osat, jotka varaosamyyjä kerää 
varaushyllyyn valmiiksi. Varaosien kanssa laitetaan kopio varaushyllyyn, jot-
ta varatut osat osataan kohdistaa ajoneuvoon. Jos tarvittavia varaosia ei 
löydy, ne tilataan varastoon viimeistään korjauspäiväksi. Valmiiksi kerätyistä 
osista varaosamyyjä laittaa merkinnän ajanvaraukseen. Mahdollisista muu-
toksista aikataulussa, jos korjausta joudutaan siirtämään varaosien saata-
vuuden takia, ilmoittaa työnjohtaja asiakkaalle viivyttelemättä. 
4.2 Työnvastaanotto ja työmääräys 
Työnvastaanotossa tärkeimpiä asioita on asiakaspalvelu ja sujuvuus. Asia-
kas täytyy saada tuntemaan olonsa tervetulleeksi ja hänen ongelmaansa 
täytyy olla kiinnostunut kehittämään paras mahdollinen ratkaisu. Yritys on 
olemassa asiakkaita varten, ei asiakas yritystä varten! Asiakaspalvelun kan-
nalta tärkeitä asioita on kerrottu luvussa 2.2.1. Kun töidenvastaanottotilan-
teessa osataan prosessin kulku ja tiedetään, miten siinä tulee toimia, saa-
daan vastaanottotilanteesta sujuva eikä jonoja pääse syntymään. 
Työnjohtajat sopivat keskenään vuorot töidenvastaanotossa. Töidenvas-
taanotossa tulee aina olla vähintään yksi työnjohtaja. Pahimpina ruuhka-
aikoina, käytännössä klo 7.30–9.00 sekä 15.00–16.00 täytyisi vastaanotossa 
työskennellä vähintään kaksi työnjohtajaa. 
4.2.1 Työmääräyksen avaaminen 
Asiakkaalta tiedustellaan tuotavan ajoneuvon rekisteritunnus, jonka perus-
teella joko haetaan ajanvaraustiedoista ajanvaraus tai luodaan uusi työmää-
räys. Ajanvaraus muutetaan ajoneuvon saapuessa työmääräykseksi. Asiak-
kaan yhteystiedot tarkastetaan asiakkaalta. Mahdolliset muutokset yhteys-
tiedoissa kirjataan työmääräykseen ja muutetaan asiakkaan tietoihin järjes-
telmään. Asiakkaan viestiyhteystiedot tarkastetaan ja muutokset kirjataan 
järjestelmään. 
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Työmääräystä avattaessa varmistetaan vielä asiakkaan luottotiedot sekä 
korjauslaskun maksaja. Luottotietojen ilmoittamisessa toimitaan luvussa 4.1 
esille tulevalla tavalla. Jos laskun maksaja on huoltosopimus tai takuu, voi-
daan työmääräyksen viite-kohtaan kirjoittaa HUOLTOSOPIMUS tai TAKUU 
josta nähdään heti laskuttaessa, ettei lasku kuulu asiakkaalle. Huolto- ja kor-
jaussopimuksissa kopioidaan myös sopimuksennumero viite-kohtaan. 
4.2.2 Työmääräykseen tarvittavat tiedot 
Hyvän työmääräyksen tekemiseen tarvitaan seuraavia tietoja: 
• ajoneuvon tiedot 
 rekisteritunnus, ajoneuvon malli, ajokilometrit 
• asiakkaan tiedot 
 yrityksen/asiakkaan nimi 
 asiakkaan puhelinnumero (mahdollisesti isännän sekä kuskin) 
• vikakuvaus tekstiriveillä mahdollisimman tarkasti jokaisesta viasta 
• työrivit jokaiselle tehtävälle korjaukselle tai huoltotoimenpiteelle 
• maininta, milloin ajoneuvo tarvitaan takaisin ajoon. 
4.2.3 Työ-, työkokonaisuus-  ja tekstirivien tekeminen 
Asiakkaan tarkka vikaseloste kirjoitetaan sellaisenaan työmääräykseen teks-
tiriveille. Vikaselosteiden tulee olla mahdollisimman tarkkoja, mutta toisaalta 
taas ei turhan pitkiä. Tarkoituksena on vain saada asiakkaan antama tieto 
kulkemaan asentajalle myös kirjallisesti. Jokaisesta erillisestä työstä kirjoite-
taan tarvittaessa tekstiriville seloste. Tekstirivien tekeminen helpottaa asen-
tajan ja muiden työnjohtajien vian ymmärtämistä. Tekstirivillä selostetaan 
vian laatu, mahdolliset esiintymiskerrat sekä missä vika on. 
Työkokonaisuuksien (Job-rivien) tekeminen helpottaa laskutusta ja selkeyt-
tää työmääräystä. Eri työt voidaan jaotella näiden työkokonaisuuksien alle. 
Esimerkiksi jos ajoneuvossa on enemmän valovikoja, voidaan ne jaotella 
yhden valovikojen korjaus -työkokonaisuuden alle erillisiksi työriveiksi. Kui-
tenkin korjauksien luonteen takia asentajien ei ole kannattavaa leimata työtä 
tehdessään työkokonaisuudelle. Työkokonaisuuden tarkoituksena on, että 
asentaja leimasi sille ja työnjohtaja tekisi vasta laskutusvaiheessa tarvittavat 
työrivit työmääräykselle asentajan tekemän selostuksen perusteella. Ohjel-
ma jaottelee asentajan käyttämän tuntimäärän automaattisesti työkokonai-
suudelta erillisille työriveille. Ongelmana on, että raskaankaluston korjauk-
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sissa useampi asentaja saattaa suorittaa saman työrivin korjausta. Asentaji-
en käyttämän ajan tasavertainen jaottelu töiden kesken on tällöin hankalaa. 
Tästä syystä asentajien onkin syytä leimata ainoastaan työriville. 
Jokaiselle erilliselle korjaukselle tehdään oma työrivi. Mahdollisuuksien mu-
kaan käytetään valmiita ohjeajallisia työrivejä. Työnjohtajan täytyy osata 
muodostaa vikadiagnooseja asiakkaan selvityksestä ja luoda sen perusteella 
tarvittavat työrivit. Työrivien tekemisessä täytyy muistaa, että asentajan täy-
tyy pystyä luottamaan työnjohtajan tekemiin työriveihin ja suorittamaan kor-
jaukset näiden perusteella. Tästä syystä työrivien tekemiseen kannattaa 
kiinnittää huomiota, jotta vääriä korjauksia ei esiintyisi. 
Liitteessä 1 on esitetty esimerkki työmääräys, jossa on kuviteltuja korjauksia. 
Työmääräyksestä nähdään, miten työkokonaisuuksiin jaotteleminen selkeyt-
tää työmääräystä. Määräaikaishuolto työkokonaisuuden alle on jaoteltu sii-
hen kuuluvat työt jokainen omalle työrivilleen. Samalla tavalla on toimittu 
myös muidenkin töiden kohdalla. Jokaiselle työkokonaisuudelle on kirjoitettu 
kaikki asiakkaan selostamat työt ja vikakuvaus.  
Jos asiakkaalla on kiire, voi työnjohtaja tehdä pelkästään työkokonaisuusri-
vejä, joiden alle kirjoitetaan tekstiriville vikakuvaus. Tämmöisestä työmäärä-
yksestä tulevat esille kaikki korjaukset, ja siihen voidaan ottaa nimikirjoitus. 
Kun asiakas on poistunut, voidaan tehdä rauhassa kaikki tarvittavat työrivit 
ja etsiä ohjeajat niille. Tällainen järjestely säästää aikaa työn vastaanottoti-
lanteessa. 
Jos asiakkaalla on ajoneuvolle ajanvaraus ja hän ilmoittaa ajoneuvoa tuo-
dessa lisätöitä, eritellään ne työmääräykseen välirivillä tuodessa tilatut lisä-
työt. Tämä siitä syystä, että ajanvarauksessa on otettu huomioon ainoastaan 
varaustilanteessa ilmoitetut työt ja aika on varattu näiden perusteella. Mah-
dolliset lisätyöt tehdään varatun ajan puitteissa. 
4.2.4 Määräaikaishuollon valitseminen 
Tarvittavan määräaikaishuollon työnjohtaja valitsee huoltohistorian tietojen 
perusteella. Tarvittavan huollon valitsemiseen hän tarvitsee ajoneuvon ajoki-
lometrit. Ajoneuvon huoltohistorian voi katsoa suoraan työmääräysmyynti- 
ohjelman kohdasta huoltohistoria tai ajoneuvon huoltokirjasta. Huoltokirjat 
ovat monesti vajanaisia, joten huoltohistorian selaaminen koneelta on kan-
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nattavaa. Asiakkaalta kannattaa myös tiedustella, onko ajoneuvoa huollettu 
jossain muussa yrityksessä. Tämä siitä syystä, että tietojärjestelmissä ei näy 
kuin oman konsernin huoltokorjaamoissa suoritetut työt.  
4.2.5 Työn aikataulun sopiminen 
Työnjohtaja kysyy asiakkaalta puhelinnumeron, mistä voidaan tiedustella 
jatkokorjauksista sekä mihin numeroon ilmoitetaan työn valmistumisesta. 
Myös alustava aikataulu sovitaan asiakkaan kanssa, kuten mikä on takaraja 
jolloin asiakas tarvitsee ajoneuvon. Tietenkin työ yritetään tehdä mahdolli-
simman pian, mutta valitettavan usein se ei vain ole tarpeeksi aikaisin. Näin 
tiedetään mitä korjauksia voidaan aloittaa, jotta ne eivät veny sovitun aika-
taulun yli. 
Asiakkaalta selvitetään työn vastaanottotilanteessa saako korjauksen yhtey-
dessä havaitut viat korjata heti, vai ilmoitetaanko niistä asiakkaalle ensin ja 
pyydetään lupa. 
4.2.6 Työmääräyksen allekirjoitus  
Asiakkaan nimikirjoitus on erityisen tärkeä tulevaisuutta ajatellen. Nimikirjoi-
tuksella asiakas hyväksyy, että työmääräyksessä olevat työt saadaan suorit-
taa. Asiakasta pyydetään lukemaan valmis työmääräys läpi ja tarkastamaan, 
että kaikki halutut työt tulevat siinä esille. Asiakkaalle myös tehdään selväk-
si, että allekirjoittamalla työmääräyksen hän hyväksyy suoritettavaksi kysei-
set työt. 
Mikäli ajoneuvo on tuotu korjaamon aukioloajan ulkopuolella tai hinaamalla, 
merkitään työmääräykseen tuontitapa ja kuitataan työmääräys omalla allekir-
joituksella. 
4.2.7 Ajoneuvon avaimien tunnistuskortti 
Ajoneuvon avaimiin kiinnitetään tunnistuskortti. Tunnistuskorttiin merkitään 
sille varattuun paikkaan ajoneuvon rekisterinumero. Korttiin voidaan myös 
kirjoittaa ajoneuvon omistaman yrityksen tai henkilön nimi. Kortin tarkoituk-
sena on, että avaimet osataan kohdistaa oikeaan ajoneuvoon, jos ne tippu-
vat työmääräyksen takaa. 
Tunnistuskortin takapuolella on painettuna kartta talon pihapiiristä. Tähän 
karttaan merkitään mihin asiakas on jättänyt ajoneuvon, ja korjauksen pää-
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tyttyä paikka mihin ajoneuvo on ajettu. Korjaukseen saapuvan ajoneuvon 
paikka merkitään ympyrällä, ja korjauksesta lähtevän ympyrällä jonka sisällä 
on rasti. Kuvassa 1 on avainkortti etupuolelta sekä takapuolelta. Kuvassa on 
havainnollistettu, kuinka ajoneuvon saapumis- ja valmistumispaikka merki-
tään. Tämä toimenpide helpottaa ajoneuvon löytämistä ja jouduttaa proses-
sia. 
                   
Kuva 1. Ajoneuvon avaimiin kiinnitettävä avainkortti etu- ja takapuolelta. 
Ajoneuvon avaimet laitetaan työmääräyksen taakse niille varattuun taskuun. 
Jos asiakas jättää avaimet ajoneuvoon, merkitään työmääräykseen maininta 
avaimet autossa. Näin kukaan ei etsi avaimia turhaan, vaan kaikki tietävät 
heti, missä ne ovat. Pääsääntöisesti kuitenkin avaimien paikka on työmäärä-
yksen takana aina, kun ajoneuvo on muualla kuin hallissa sisällä. 
4.3 Töiden jako asentajille 
Jokaisella työnjohtajalla on oma hänelle määrätty asentajaryhmä. Työnjohta-
ja hoitaa oman asentajaryhmänsä töiden suunnittelun, ohjauksen ja lasku-
tuksen. Työnjohtajan vastuulle kuuluvat ainakin seuraavat oman asentaja-
ryhmänsä asiat: töiden ajanvaraukset, töiden vastaanotot, töiden jakaminen, 
työnohjaus, työn valmistumisesta ilmoittaminen ja työn luovutus, laskutus 
sekä töiden jälkiseuranta.  
Työnjohtaja myös hallinnoi oman asentajaryhmänsä poissaoloja sekä vuo-
romuutoksia. Asentaja sopii näistä asioista oman ryhmänsä työnjohtajan 
kanssa. Työnjohtaja voi vielä varmistaa epäselvissä poissaoloista ja vuoro-
muutoksissa huoltopäälliköltä luvan. 
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Kyseisellä järjestelyllä saadaan poistettua erillinen hallityönjohtaja, jolloin jo-
kainen työnjohtaja hoitaa hallin läpiviennin suunnittelua. Työnjohtajien tulee 
kommunikoida keskenään hallin vapaista korjauspaikoista, sekä sopia millä 
paikalla suoritetaan mitäkin korjauksia. Tärkeää olisi saada työnjohtajien 
keskinäinen kommunikointi toimimaan, jotta halliin ei syntyisi ruuhkaa. 
Kun yksi työnjohtaja hoitaa oman ryhmänsä töiden suunnittelun ja ohjaami-
sen, saadaan laskutuksesta helpompaa. Virhelaskutuksien määrä vähenee, 
koska työnjohtaja laskuttaa vain oman asentajaryhmänsä työt.  
4.4 Työn ohjaus ja seuranta 
Asentaja suorittaa hänelle määrätyn korjauksen. Työn suoritettuaan asentaja 
merkitsee työmääräykseen tehdyn työrivin perään ok-merkin, osoittamaan 
työrivi tehdyksi. 
Työnjohtaja ilmoittaa asiakkaalle mahdollisista lisätöistä tai aikataulun muu-
toksista. Lisätöihin varmistetaan asiakkaalta lupa. Ennen lisätöistä asiak-
kaalle ilmoitettaessa, kannattaa selvittää niistä aiheutuvat kustannukset, jot-
ka myös selvitetään asiakkaalle. Asiakkaan kanssa sovitut työt kirjataan 
työmääräykseen ja vahvistetaan omalla allekirjoituksella. Jos lisätyöt vaati-
vat enemmän aikaa kuin niille on varattu, varaa työnjohtaja sitä lisää ajanva-
rauskalenteriin. 
Työnjohto vastaa asentajan työnopastuksesta. Työnjohtaja seuraa myös 
työnetenemistä ja varmistaa, että se tehdään annettujen ohjeiden mukaises-
ti. Luvussa 2.4 kerrotaan työnjohtajan velvollisuuksista koskien korjaamon 
työturvallisuutta.  
Korjauksen ajan ajoneuvon avaimet pysyvät autossa. Kun ajoneuvolla suori-
tetaan koeajo ja se ajetaan ulos parkkiin, laitetaan ajoneuvon avaimet työ-
määräyksen taakse. Aina ajoneuvon ollessa hallissa, pysyvät sen avaimet 
ajoneuvossa. Ainoastaan ulosajetun ajoneuvon avaimet löytyvät työmäärä-
yksen takaa.  
4.5 Työn valmistuminen 
Kun ajoneuvon korjaus on suoritettu loppuun, asentaja palauttaa työmäärä-
yksen suoraan oman ryhmänsä työnjohtajalle. 
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4.5.1 Työn tarkistaminen ja koeajo 
Työnjohtaja varmistaa, että kaikki tarvittavat korjaukset on suoritettu ajoneu-
voon, ennen kuin hän ilmoittaa sen valmiiksi asiakkaalle. Työnjohtaja myös 
varmistaa, että ajoneuvon huoltokirja on täytetty. Tarvittaessa asentaja kir-
joittaa koneella tai käsin selosteen työn suorittamisesta, jotta työnjohtaja 
osaa laskuttaa työn. Kuitenkin asentaja voi antaa vielä selostuksen suulli-
sesti työnjohtajalle, jotta hän osaa asiakkaalle soittaessa kertoa mitä ajo-
neuvoon on tehty. Tietenkään aina asiakas ei kysy tätä tietoa, mutta yllättä-
vän usein asiakas haluaa jo puhelimessa selostuksen korjauksesta. 
Pääsääntöisesti asentaja suorittaa mahdollisen tarvittavan koeajon ajoneu-
volla. Tilanteen mukaan koeajon voi suorittaa myös työnjohtaja. Ajoneuvolla 
tehdään korjauksesta riippuen riittävän laaja koeajo jolla varmistetaan, että 
korjaus on onnistunut sekä, että ajoneuvossa ei ole muuta huomautettavaa. 
4.5.2 Valmiin työn ilmoitus asiakkaalle 
Asiakkaalle ilmoitetaan mahdollisen koeajon ja lopputarkastuksen jälkeen 
työn valmistumisesta. Ajoneuvo ilmoitetaan aina valmiiksi vasta, kun tehty 
työ on tarkastettu ja varmistuttu korjauksen onnistumisesta. Asiakkaalle il-
moitetaan tehdyt työt sekä kustannukset, jos asiakas niin haluaa. 
Asiakas voi noutaa ajoneuvon korjaamon aukioloaikojen puitteissa. Poikke-
uksellisissa noutoajoissa sovitaan tapauskohtaisesti asiakkaan kanssa, 
kuinka toimitaan. Työmääräykseen voidaan merkitä ilmoitusaika, jolloin asi-
akkaalle ilmoitettiin työn valmistumisesta. 
4.5.3 Laskun esivalmistelu 
Korjaukseen käytettyjen varaosien myyminen työlle on asentajan ja vara-
osamyyjän vastuulla, mutta työnjohtajan kannattaa työrivien perusteella tar-
kastaa, ovatko kaikki varaosat muistettu myydä työlle. Varsinkin huolloissa 
kannattaa tarkistaa, onko tarvittavat öljyt ja nesteet myyty. Käytetyt varaosat 
jaotellaan niitä koskevien työrivien alle. Varaosa voi myös olla jälkitoimituk-
sessa. Jälkitoimitus tarkoittaa sitä, että varaosa on tilattu, mutta ei ole saa-
punut varastoon. Laskutusvaiheessa täytyy varmistua, että varaosa on todel-
lakin mennyt ajoneuvoon ja pyytää varaosamyyjän lisäämään varaosa va-
rastosaldoon, muutoin järjestelmä ei anna laskuttaa laskua. Jälkitoimituksiin 
syynä voi olla esimerkiksi, että asentaja on noutanut varaosan itse keskus-
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varastolta, mutta unohtanut käydä kuittaamassa varaosan saapuneeksi va-
rastossa. Voi myös olla mahdollista, että varaosa on tilauksessa ja ajoneuvo 
on laitettu ajoon välillä. Tällöin laskutus kannattaa suorittaa vasta, kun ky-
seinen varaosa on laitettu ajoneuvoon. 
Työmääräykseen voidaan kirjoittaa asentajilta saadut mahdolliset lisäinfor-
maatiot kullekin työlle erikseen. Ajoneuvon oikeat ajokilometrit tarkastetaan 
ja merkitään tälle tarkoitettuun kenttään. Ajoneuvon kilometrien tulee näkyä 
jokaisessa työmääräyksessä, jotta korjaamon tietojärjestelmä pysyy ajan ta-
salla. Ajoneuvon kilometrien perusteella voidaan esimerkiksi määrittää ajo-
neuvoon tarvittavat määräaikaishuollot sekä varmistaa ajoneuvon takuun 
voimassaolo. Myös huoltosopimus palveluntarjoajat vaativat, että jokaisessa 
laskussa tulee näkyä ajoneuvon kilometrit. 
4.5.4 Työmääräyksen ja ajoneuvonavaimien paikka 
Valmistuneen työn, josta on ilmoitettu asiakkaalle, työmääräys ja avaimet 
toimitetaan töidenvastaanottoon työmääräyksille varattuun lukolliseen paik-
kaan. Ajoneuvon avaimet pysyvät työmääräyksen takana olevassa taskussa.  
4.6 Työn luovutus 
Asiakkaan saapuessa noutamaan ajoneuvoa löytyvät lasku ja ajoneuvon 
avaimet niille sovitusta paikasta. Asiakkaan kanssa käydään läpi tehty työ. 
Käteisasiakkaalta otetaan maksusuoritus ennen avaimien luovuttamista. 
Laskutusasiakkaalle avaimet voidaan luovuttaa missä vaiheessa tahansa. 
4.7 Laskutus 
Tehdyntyön laskutus tulee tapahtua viiden vuorokauden kuluessa korjauk-
sesta. Takuulaskut siirretään takuujärjestelmään neljän vuorokauden kulu-
essa. Ensisijaisesti korjauksen laskuttaa sen vastaanottanut työnjohtaja. Kui-
tenkin työmääräykset tulisi tehdä sellaisiksi, että ne pystyy laskuttamaan ku-
ka tahansa työnjohtaja. Laskutettavienlista tulee pitää läpi kuukauden mah-
dollisimman pienenä. Tästä syystä laskutuksen tulee olla järjestelmällistä. 
Jos vaan mahdollista, pyritään tehtyjä töitä laskuttamaan päivittäin. 
4.7.1 Laskun asiakas ja maksaja 
Monesti laskun asiakas ja maksaja ovat eri. Ajoneuvon käyttäjänä on itse 
kuljetusyritys tai yksityishenkilö, kuitenkin korjaamolaskun maksajana voi ol-
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la huolto- tai korjaussopimus, tai takuuasioissa ajoneuvon valmistaja. Tämä 
asia on hyvä varmistaa ensimmäiseksi laskutuksessa. Ajoneuvon takuu sel-
viää ajokilometrien ja käyttöönottovuoden perusteella. Ajoneuvon valmistaja 
on määritellyt takuulle kilometri- ja aikarajan jolloin takuu on voimassa. Täl-
löin takuuehtojen puitteissa lasku kuuluu ajoneuvon valmistajalle. 
Huolto- ja korjaussopimus on asiakkaan ostama lisäturva autolle. Sopimuk-
sesta riippuen asiakas maksaa vuodessa tietyn määrän palveluntarjoajalle 
jolloin palveluntarjoaja sitoutuu maksamaan sopimuksen ehtojen puitteissa 
ajoneuvon suoritettavat huolto- ja korjaustyöt. Sopimus tehdään aina asia-
kaskohtaisesti, joten sopimuksissa on paljon eroja. Jokin sopimus kattaa 
pelkästään määräaikaishuollot, kun taas toinen kattaa kaikki korjaukset, 
huollot ja katsastukset. Merkintä tällaisesta sopimuksesta näkyy yleensä 
työmääräysmyynti-ohjelman infokentässä. Sieltä tulevat esille sopimuksen 
aikaväli ja kilometrirajoitus. Epäselvissä sopimusasioissa täytyy ottaa yhteyt-
tä palvelun tarjoajaan. Tällaisia palveluntarjoajia ovat mm. Veho / Huolto- ja 
Korjaussopimukset sekä Easy Km Oy.  
Tärkeää on saada lasku maksaja oikein heti ensimmäisellä kerralla. Väärää 
asiakasta laskutettaessa tehdään harmia ja lisätyötä itse asiakkaalle, sekä 
myös korjaamolle. Väärin mennyt lasku joudutaan aina hyvittämään ja las-
kuttamaan uudestaan, eikä kukaan asiakas halua selvitellä hänelle kuulu-
mattomia laskuja. Tämä vaikuttaa huomattavasti asiakastyytyväisyyteen. 
4.7.2 Laskun jaotteleminen 
Lisätyökokonaisuuksien ja -työrivien tekeminen laskutusvaiheessa helpottaa 
laskujen tekemistä. Asentaja saattaa olla suorittanut useampia työvaiheita 
yhdellä työrivillä. Kuitenkin laskutuksen kannalta kannattavampaa on tehdä 
mahdollisimman monta työriviä ja työvaiheita, jotta saadaan järkevästi myy-
tyä käytettyä aikaa. Leimauksista voidaan muuttaa asentajan leimaus työko-
konaisuudelle, josta ohjelma osaa jaotella asentajan käyttämän ajan auto-
maattisesti työkokonaisuuden alla oleville työriveille. Nyt asentajan leimausta 
ei tarvitse itse jaotella erillisille työriveille, koska ohjelma suorittaa sen itse. 
Tärkeää on muistaa laittaa ohjeajattomalle työriville ohjeaika, muuten ohjel-
ma ei huomioi tätä työriviä, vaan laittaa sen laskuun nollana. Jos useampi 
asentaja on suorittanut sama työtä, täytyy laskuttajan käyttää harkintaa lei-
mauksien muuttamista työkokonaisuudelle. Tällöin vaikeudeksi muodostuu 
asentajien tasavertainen käytetynajan jaottelu. 
37 
Käytetyn ajan jaotteleminen erillisille työriveille isoissa töissä on kannattavaa 
asiakastyytyväisyyden kannalta. Oletetaan esimerkiksi, että on käytetty 
kymmenen tuntia välkkyvien ajovalojen korjaamiseen. Vika on lopulta löyty-
nyt viallisesta johtosarjasta. On hyvin todennäköistä, että asiakas saa las-
kun, jossa lukee välkkyvien ajovalojen korjaus ja velottua aikaa kymmenen 
tuntia, hän valittaa asiasta. Jos osaamme jaotella käytetyn ajan erillisille työ-
riveille vianhaku, johtosarjan mittaaminen, johtosarjan purku, johtosarjan ka-
saus ym. ja vielä hyvän työselostuksen kanssa, niin asiakas suostuu mak-
samaan laskun valittamatta. Töiden jaottelemisella ja selostuksia tekemällä 
korjaamo pystyy osoittamaan käytetyn ajan tärkeyden asiakkaalle. Tämä tie-
tenkin vie hieman aikaa laskutusvaiheessa, mutta eliminoi laskujen jälkisel-
vittelyn asiakkaan kanssa. Parhaassa mahdollisessa tapauksessa asialla on 
vaikutusta myös asiakastyytyväisyyteen. 
4.7.3 Tärkeää työ- ja tekstiriveistä 
Korjausselostuksien sisältö täytyisi olla asiallinen ja korjauksen laajuuden 
kannalta riittävä. Tästä syystä selostukset kannattaa lukea läpi ja karsia siel-
tä kirjoitusvirheet ja asiattomat kirjoitukset pois. Selostusta voi vielä tarken-
taa, jos se on tarpeen. 
Myös työrivit pitäisivät olla selkeitä ja kirjoitusvirheettömiä. Työrivien käytetty 
aika on myös hyvä tarkistaa. Käytetyllä ajalla tarkoitetaan sitä aikaa, jonka 
asentaja on käyttänyt kyseisen työrivin korjaukseen. Tärkeintä on katsoa, 
onko työrivillä aikaa ja paljonko sitä on käytetty. Jos työrivillä ei ole aikaa, 
täytyy varmistua, onko sitä tehty ollenkaan. Voi olla tilanne, että kyseisen 
työrivin korjaus on jätetty suorittamatta syystä tai toisesta. Silloin työrivin voi 
pyyhkiä pois. Jos työrivin korjaus on kuitenkin suoritettu, mutta aikaa ei näy, 
niin yleensä syynä siihen on, että asentaja on suorittanut korjauksen toisella 
työrivillä. Tällöin riville täytyy myydä korjauksen kannalta sopiva määrä ai-
kaa. Muutoin työrivi näkyy laskussa nollana. Aikaa työriville saadaan joko 
muuttamalla asentajan leimauksia ja leimaamalla hänet työlle tai laittamalla 
työriville toimitettu-kohtaan korjauksen kannalta sopiva aikamäärä. Tällöin 
tulee varmistua, että asentajan veloituskerroin jää tarpeeksi korkealle. Koska 
jollakin työrivillä on kahden eri työn käytetty aika, voi asentajan veloitusker-
roin ohjeajasta riippuen laskea huomattavasti. 
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4.7.4 Ohjeaikojen käyttö 
Ohjeajalliset työkoodit ovat eri töille määritettyjä ajallisia työkoodeja, jotka 
ovat syötetty tietojärjestelmään. Näistä työkoodeista voidaan valita korjausta 
vastaava koodi, jolloin saadaan sille ohjeaika. Ohjeaika määrittää kuinka 
kauan korjaus kestää, jonka mukaan myös laskutetaan asiakasta. Ohjeaiko-
jen käyttö laskutuksessa vähentää laskuttajien välillä muodostuvia eroja. 
Samanlaisista korjauksista veloitetaan tällöin sama hinta. Ohjeajat ovat hel-
poin tapa vähentää riitatilanteita laskusta asiakkaan ja korjaamon välillä, 
koska veloitettava aika on ennalta määritetty eikä laskuttajan oma mielipide. 
Näiden käyttö myös luo selkeän linjan laskutukseen.  Ohjeajallisia työkoode-
ja on hyvin vähän, mutta niitä tulisi käyttää aina laskutuksessa mahdolli-
suuksien mukaan. 
Jos asentajan käyttämä aika korjaukseen on suurempi kuin ohjeaika, tulee 
lisäaika veloittaa erikseen. Ainoastaan silloin, kun korjaus on venynyt kor-
jaamosta riippumattomasta syystä, voidaan asiakkaalta veloittaa lisäaikaa. 
Esimerkiksi asentajan laiskuuden tai osaamattomuuden takia lisäaikaa ei 
voida veloittaa. Mutta jos esimerkiksi ajoneuvossa on ollut työtä hidastavia 
rakenteita joita on täytynyt purkaa, tai kiinni ruostuneiden osien irrotusta, on 
lisäajan veloittaminen kohdallaan. Tässäkin täytyy laskuttajan käyttää omaa 
harkintakykyään. 
4.8 Korjauksen jälkiseuranta 
Uusintakorjauksissa otetaan asiakkaaseen yhteys viikon kuluessa korjauk-
sesta ja varmistetaan korjauksen onnistuminen. Uusintakorjaus tapauksissa 
toimitaan kappaleessa 4.9 esitetyllä tavalla. Asiakastyytyväisyyttä mitataan 
tekstiviestipalautejärjestelmällä, jossa asiakas voi antaa korjaamolle arvosa-
nan asteikolla 1–6. Asiakas voi myös antaa vapaanpalautteen korjaamo-
käynnistä. Jos asiakas antaa palautteen, jonka arvosana on 1 tai 2, tulee 
korjaamolle automaattisesti tieto tästä. Huonon palautteen tapauksissa ote-
taan asiakkaaseen yhteys sekä hoidetaan palautteessa esiintynyt asia viivyt-
telemättä kuntoon. 
4.9 Epäonnistunut korjaus 
Asiakastyytyväisyydestä suurimman osan muodostaa itse korjaus: miten se 
on suoritettu ja kuinka nopeasti. Tärkeää korjaamolle olisi pitää sanansa, eli 
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tehdä se mitä luvattiin tai enemmän, ja siinä ajassa missä luvattiin. Epäon-
nistuneita korjauksia tapahtuu jokaisella korjaamolla ja niistä on mahdotonta 
päästä täysin eroon. Näitä tapahtuu erinäisistä syistä, kuten asentajan vir-
heestä, työnjohtajan virheestä tai viallisen varaosan johdosta. Tärkeää kui-
tenkin olisi, että jokainen korjaamon työntekijä pyrkisi kerralla oikein suoritet-
tuun korjaukseen. 
Jos ja kun korjaamolla tehdään sellainen korjaus, joka epäonnistuu, tai jokin 
muu virhe (esim. kolhitaan asiakkaan auto), se tulisi korjata ensitilassa. Hy-
väksi havaittu menetelmä on seuraava: 
1. Asiakkaalta pyydetään anteeksi. 
o Pääsääntönä voidaan pitää sitä, että työnjohtaja joka on ollut teke-
misissä asiakkaan ja kyseisen korjauksen kanssa, pyytää asiak-
kaalta anteeksi. Suuremmat vahingot pyytää anteeksi korjaamo-
päällikkö. Tärkeää on, että asiakas ymmärtää korjaamon olevan 
pahoillaan tapahtuneesta eikä ole missään tapauksessa pyrkineen 
siihen, vaan tapaus on silkka vahinko. 
 
2. Ajoneuvo otetaan ensitilassa sisälle halliin  ja korjataan virhe. 
o Tarvittavalle korjaukselle etsitään uusi korjausaika mahdollisimman 
pian. Jos asiakas on korjaamolla, olisi parasta saada korjaus suori-
tettua heti. Tämä ei kuitenkaan aina ole mahdollista, mutta siihen 
tulisi pyrkiä. 
o Työnjohtaja keskustelee työn suorittaneen asentajan kanssa ja he 
yrittävät yhdessä pohtia, minkä takia korjaus ei ole onnistunut. Virhe 
on voinut tapahtua kummankin osalta tai jostain muusta syystä.  
Tärkeää on, että kaikki ymmärtävät, mistä virhe johtui ja ettei sitä 
enää tulevaisuudessa pääsisi tapahtumaan. 
 
3. Asiakkaaseen otetaan uusintakorjauksen jälkeen yhteys viikon kuluessa. 
o Asiakkaalta varmistetaan, että korjaus on onnistunut ja ettei hänellä 
ole muuta valittamista korjauksesta. 
Tämän kaavaan mukaan kun toimii, pystyy asiakkaalle siinä määrin kuin se 
on mahdollista hyvittämään tapahtuneen. Ensisijaisen tärkeää on kuitenkin 
kiinnittää huomiota jokaiseen virhekorjaukseen ja aina perehtyä sen syihin, 
sekä pyrkiä tulevaisuudessa tekemään kaiken kerralla oikein. Epäonnistu-
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neita korjauksia kannattaa seurata ja pitää niistä kirjaa sekä etsiä niistä sel-
viä kaavoja. Tarkoituksena on yrittää havaita niiden joukosta sellaisia tapa-
uksia, jotka ovat hyvin samanlaisia tai saman asentajan suorittamia. [2, s. 
41–44.] 
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5 KORJAAMON KUORMITUSTAULU 
Työn tutkimusvaiheessa perehdyttiin työnjohtajien toiminnan helpottamiseksi 
suunniteltuun korjaamon kuormitustauluun. Kuormitustauluun voidaan jakaa 
ja suunnitella tulleita töitä laittamalla työmääräyksiä taulun eri riveille. Taulu 
on periaatteessa suunniteltu henkilöautopuolelle ja raskaankaluston puolella 
sen käyttö havaittiin hankalaksi. Luvussa 5.1 käydään läpi kuormitustaulun 
perusajatus ja kuinka se on suunniteltu toimimaan. Samassa luvussa esite-
tään myös sen käytössä havaitut ongelmat. Luku 5.2 käsittelee ehdotusta 
kuormitustaulun käytöstä. Saatujen tietojen perusteella taulun käytölle muo-
dostettiin kehitysehdotus.  
5.1 Korjaamon kuormitustaulun käyttö 
Korjaamon kuormitustaulu on työkalu työnjohtajille. Tauluun voidaan laittaa 
työmääräys sille varatulle asentajalle. Taulussa työmääräykset pysyvät jär-
jestyksessä, ja työnjohtaja löytää ne siitä nopeasti. Taulusta nähdään myös 
nopeasti, mitkä työt ovat aloittamatta.  
Korjaamon kuormitustaulu on periaatteessa jatkoa ajanvarausohjelmalle. 
Tauluun järjestetään saapuneiden töiden työmääräykset, hyvin pitkälti sa-
malla tavalla kun ne on ajanvarausohjelmassakin varattu. Monesti kuitenkin 
työjärjestys elää, sama asentaja kenelle työ on varattu, ei suoritakaan ky-
seistä työtä. Korjaamon kuormitustaululla voidaan suunnitella työjärjestystä 
korjaamolla olevan tilanteen mukaan. 
5.1.1 Korjaamon kuormitustaulun perustoimintamalli 
Kuvassa 2 on esitetty korjaamon kuormitustaulu. Taulussa on jokaiselle 
asentajalle oma pitkä välikkö ja vaaka-akselilla kellonaika 8.00–21.00.  
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Kuva 2. Korjaamon kuormitustaulu. 
Jokaisen asentajan omalle riville voidaan laittaa hänelle varattu työ. Vihreillä 
ja punaisilla magneeteilla voidaan osoittaa aika, jolloin asentaja tulee töihin 
(aamu- tai iltavuoro), sekä suunnitella alustavasti työn valmistumisaikaa. Jos 
asentaja aloittaa esimerkiksi aamusta suorittamaan huoltoa, jonka tiedetään 
kestävän suunnilleen kaksi tuntia, voidaan laittaa vihreä magneetti kello 
kymmenen kohdalle osoittamaan asentajan olevan vapaana tuon kellonajan 
jälkeen. Nyt hänelle voidaan laittaa seuraava työ valmiiksi tauluun, josta se 
löytyy helposti heti, kun asentaja on luovuttanut edellisen työn. Punaisilla 
magneeteilla voidaan osoittaa esimerkiksi asentajan tekevän samaa työtä 
koko päivän. Taulussa on myös rivit ilman ajanvarausta tulleille, katsastuk-
seen meneville sekä keskeneräisille töille. 
Ilman ajanvarausta -riville laitetaan sellaiset työt, joilla ei ole ajanvarausta ja 
joita ei saada heti suoritettua. Tällaiset työt suoritetaan saapumisjärjestyk-
sessä. Taulusta voidaan nähdä helposti, kuinka monta jonossa olevaa työtä 
korjaamolla on.  
Katsastukseen menevät -riville laitetaan sellaisien töiden työmääräykset, jot-
ka ovat täysin valmiita ja ainoastaan katsastus suorittamatta. Kun ajoneuvoa 
lähdetään katsastamaan, löydetään ajoneuvon avaimet ja työmääräys tältä 
riviltä. 
Keskeneräiset työt -riville laitetaan sellaiset työt, jotka on jo aloitettu, mutta 
ovat korjauksien välissä ajossa. Tällaisille töille varataan yleensä uusi aika 
samalla työmääräysnumerolla. Seuraavan kerran kun ajoneuvo saapuu kor-
jaamolle, voidaan valmiiksi tehty työmääräys ottaa taulusta ja jatkaa korja-
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uksen suorittamista sillä. Työmääräyksestä tulee esille kaikki suoritetut ja 
keskeneräiset työt. 
5.1.2 Ongelmakohdat 
Kuormitustaulu otettiin korjaamolla käyttöön kesällä 2008, eikä se ole lähte-
nyt toimimaan täysin odotetulla tavalla. Töitä suunnitellaan taululle erittäin 
vähän. Tämä voi johtua osakseen siitä, että raskaankaluston korjauksien 
kestoa on vaikea arvioida niiden vaihtelevuuden ja yllättävyyden takia. Tun-
nin suunnitelluksi kestävä työ voi venyä kymmentuntiseksi. Useimmiten 
kaikki korjaamolle saapuvat työt laitetaan samaan lokeroon ilman minkään-
laista järjestystä. Kaikki työt täytyy käydä joka kerta läpi, jotta saadaan selvil-
le mikä niistä on tullut ensin, tai  millä oli aikaisempi ajanvaraus.  
Tauluun jää usein myös työmääräyksiä, joista kaikki korjaukset ovat jo suori-
tettu ja ajoneuvo on noudettu korjaamolta pois. Tällaisten työmääräyksien 
läpikäymiseen ja selvittämiseen tuhlaantuu aikaa. 
5.2 Ehdotus kuormitustaulun käytöstä 
Korjaamon kuormitustaulun käyttö sille suunnitellulla tavalla on erittäin vai-
keaa kyseisellä korjaamolla. Hankaluuden muodostaa mm. asentajien omien 
korjauspaikkojen puuttuminen, sekä töiden keston hankala arvioiminen. 
Asentajat suorittavat korjauksia kaikilla korjaamon korjauspaikoilla. Töiden 
suunnitteleminen taululle on käytännössä mahdotonta tai ainakin erittäin vai-
keaa. Uutena ehdotuksena olisikin taulun käyttö työmääräyksien töiden pe-
rusteella. 
Tauluja on korjaamolla kaksi, ja kummassakin on tällä hetkellä jokaiselle 
asentajalle oma lokerikkorivi. Yhtenä mahdollisuutena olisi poistaa asentaji-
en nimet ja jakaa lokerikot korjauksien perusteella. Yhdessä taulussa on 12 
käyttöriviä, eli molempien taulujen yhteenlaskettu rivimäärä olisi 24. Suunnit-
telun pohjalle tehtiin Excel-taulukko, jolla pystyttiin helposti havainnollista-
maan taulun rivit ja suunnittelemaan rivit töiden perusteella. Taulukko on liit-
teessä 2, ja siinä on esitetty molemmat taulut päällekkäin. Rivit voitaisiin ja-
kaa töiden perusteella esimerkiksi seuraavalla tavalla:  
Taulu numero 1 
• Määräaikaishuollot 3 riviä 
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• Sähkötyöt 3 riviä 
• Alustatyöt 3 riviä 
• Katsastustyöt 3 riviä 
Taulu numero 2 
• Ilman ajanvarausta olevat työt 2 riviä 
• Jarrutyöt 3 riviä 
• Voimansiirtotyöt 3 riviä 
• Keskeneräiset työt 2 riviä 
• Katsastukseen menevät 1 rivi 
• Odottaa varaosia 1 rivi 
Samanlaiselle työlle on varattu useampi rivi, jotta kaikki työmääräykset var-
masti mahtuisivat tauluun. Liitteessä numero 1 on esitetty Excel-taulukon 
avulla kyseinen järjestely. Ajanvarauksella tulleet työt jaettaisiin sen työn pe-
rusteella omalle riville. Tauluissa on kellonaika, joten työt laitettaisiin vielä 
myös ajanvarauksen perusteella järjestykseen: kello 8.00 varatut työt 8.00 
kohdalle, 9.00 kello 9.00 kohdalle jne. Magneetteja taulussa ei tarvitsisi käyt-
tää ollenkaan. Keskeneräiset, katsastukseen menevät ja ilman ajanvarausta 
rivit säilyisivät samanlaisina, kuin luvussa 5.1.1 on esitetty. Kyseisellä toimin-
tatavalla saataisiin työmääräykset pysymään järjestyksessä, sekä nähtäisiin  
helposti kuinka paljon töitä on vielä aloittamatta. Töiden perusteella jaotte-
leminen helpottaisi työnjohtajien työtä suunniteltaessa hallin läpivientiä.  
Ongelmana on tietenkin, että yhdessä työmääräyksessä saattaa olla kaikkia 
taulussa esille tulevia töitä. Työmääräys voitaisiin silloin jakaa sen työn pe-
rusteella, jolla luultavimmin aloitetaan. Useasti työt aloitetaan huolloista, jo-
ten työmääräys laitettaisiin määräaikaishuoltoriville. Jos työtä ei päästä jat-
kamaan heti huollon jälkeen, voidaan työmääräys laittaa talteen seuraavan 
työn perusteella tauluun, esimerkiksi sähkötyön. Taulusta työmääräys löytyi-
si heti sopivan asentajan vapauduttua.  
Kun jokainen työmääräys jaetaan töiden perusteella tauluun ajanvarausjär-
jestykseen, voidaan työjärjestystä suunnitella helpommin eivätkä työmäärä-
ykset pääse katoamaan.  
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6 YHTEENVETO 
Tässä insinöörityössä selvitettiin raskaankaluston korjaamon nykytilassa 
olevan huoltoprosessin ongelmakohdat. Huoltoprosessiin perehdyttiin työn-
johdon näkökulmasta. Työssä perehdyttiin myös huoltoprosessissa vaikutta-
viin tekijöihin, ja pohdittiin hyvän huoltoprosessin toimintatapoja. Tutkimus-
vaiheessa saatujen tietojen perusteella muodostettiin korjaamolle vanhan 
huoltoprosessin pohjalta uusi toimivampi huoltoprosessi. Työssä apuna käy-
tettiin Vehon muissa hyötyajoneuvopuolen korjaamoissa käytössä olevaa 
toimintamallia. Tätä mallia ei kuitenkaan kopioitu suoraan, vaan prosessi 
muokattiin korjaamolle sopivaksi. 
Nykytilassa olevasta prosessista pystyttiin havaitsemaan ongelmat työsken-
telemällä työnjohdossa. Saatujen tietojen analysoimiseen vaikuttivat omat 
kokemukset huoltoprosessista sekä kirjallisuudesta saadut tiedot. Proses-
sissa havaittiin useita ongelmakohtia, jotka vaikuttivat sen toimivuuteen. Jo-
kaisen huoltoprosessin osa-alueen ongelmakohdat kirjattiin ja niille pyrittiin 
kehittämään ratkaisu. Tutkimusvaiheessa havaitut ongelmat ja ratkaisuehdo-
tukset niille ovat esitetty luvussa 3. Suurimmat ongelmat johtuivat huoltopro-
sessin yhteisen linjan puuttumisesta. Huoltoprosessin työntekijät saattoivat 
toimia aivan päinvastaisilla tavoilla toisiinsa nähden. Tällainen toiminta mo-
nimutkaistaa huoltoprosessia ja kasvattaa ongelmatilanteiden määrää.  
Ongelmatilanteista tulisi päästä eroon, ja niille pyrittiinkin kehittämään ratkai-
sut. Keskeisimpänä ratkaisuna esiintyneisiin ongelmiin oli selkeän huolto-
prosessin sääntöjen luominen. Myös koulutuksen lisääminen korjaamolla 
voisi parantaa ongelmia. Koulutuksista korjaamon tietojärjestelmänkoulutus, 
sekä asiakaspalvelukoulutus nousivat esille. Korjaamon tietojärjestelmäkou-
lutuksella pystyttäisiin tehostamaan ohjelmiston käyttöä sekä vähennettäisiin 
virheiden tekemistä ohjelmissa. 
Asiakaspalvelukoulutus on itsessään riski. Yleensä asiakaspalvelukoulutuk-
sia järjestävät yritykset velottavat suuria summia kursseista ja tilanteen kar-
toittamisesta. Koulutuksella pyritään parantamaan henkilökunnan asiakas-
palvelutaitoja, mutta sillä ei ole mitään takuuta, että se tulee parantamaan ti-
lannetta. Henkilökunnan täytyy itse innostua palvelemaan asiakkaita ja kehit-
tämään omia asiakaspalvelutaitojaan. Jos koulutusta ei järjestetä, tulisi hen-
kilökunnan ainakin perehtyä asiakaspalvelun perussääntöihin ja asiakastyy-
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tyväisyyteen vaikuttaviin tekijöihin, jotta voitaisiin parantaa korjaamon asia-
kastyytyväisyyttä. 
Tutkimusvaiheessa perehdyttiin huoltoprosessin ongelmakohtien lisäksi itse 
huoltoprosessin kulkuun. Prosessista pyrittiin muodostamaan selkeä kuva ja 
hahmottamaan sen kulku. Saatujen tietojen perusteella muodostettiin sään-
nöt toimivammalle huoltoprosessille. Prosessin eri osa-alueille luotiin toimin-
tamallit, joita korjaamohenkilökunta tulee käyttämään jokapäiväisessä työs-
sään. Uusi prosessi pyrittiin muodostamaan mahdollisimman samankaltai-
seksi vanhan prosessin kanssa, jotta siihen siirtyminen ei olisi liian suuri 
haaste. Tutkimusvaiheessa havaitut ongelmakohdat pyrittiin poistamaan uu-
desta prosessista.  
Prosessin toiminnalle sääntöjen muodostaminen onnistui helposti vanhan 
prosessin pohjalle. Suurimpana haasteena korjaamolla tulee olemaan va-
kiinnuttaa uusi prosessi kaikkien työntekijöiden toimintaan. Yksikin erilailla 
toimiva työntekijä luo prosessiin ongelmatilanteita, jotka vaikuttavat kaikkiin 
prosessia käyttäviin työntekijöihin. Huoltoprosessin toimintaa tulee seurata 
kuukausittain ja järjestää palavereja sen kehittämisestä. Huoltoprosessia tu-
lisi pyrkiä kehittämään jatkuvasti selkeämmäksi ja tuottoisammaksi. Yrityk-
sen tuottoisan toiminnan varmistamiseksi tulee sen pyrkiä kehittämään toi-
mintaansa. Huoltoprosessia tarkkailemalla ja kehittämällä sitä tulevaisuu-
dessakin voidaan ylläpitää korjaamon tuottoisaa toimintaa sekä asiakastyy-
tyväisyyttä.  
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